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إدارة الأمن والسلامة الفندقية 
تأليف:أ.د. مصطفى يوسف كا 
سنة الطباعة: ١١١5؟.‏ 

عدد النسخ: ٠٠٠١‏ نسخة. 


الترميز الدولي |56١‏ : 
جميع العمليات الفنية والطباعية تمت 2: 
دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع 


يطلب الكتاب على العنوان التالي : 


دارمؤسسة رسلان 
للطباعة والنشر والتوزيع 

سوريا ‏ دمشق ‏ جرمانا 
هاتف: ۰۰۹٦۳ ۱۱ ٥٦۲۷۰٦۰‏ 
فاکس: ۰۰۹٩۳ ۱۱ ٩1۳۲۸٦۰‏ 


ص. ب: ۲۵۹ جرمانا 
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(GOK KZ +6 ۸)) 


قال تعالى: وإذ قال إ م اھیم مرب اجعل 
قدا ناد ارارق أهله من الثممات من 
ا قشر د والوور ار 

صوق انها لد نم 
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الأهذا».... 

إلى روح والدي يوسف.....رحمة الله عليه . 

إلى والدتي الحبيبة سميحة..... شلال حنين . 

إلى زوجتي وشريكة حياتي - وهيبه كافي - وأولادي أهدي عملي 
1 ساثلا العلي القدير أن يوفقني في حسن القصد > ويعيانني على 


الاستزاده من ثمرات العلم» وجني العلماء . 


))8(( 


كلمة شكر وعرفان 


مس أ مأو م وأو و مأو مو من مو مان 


لكل من أسهم 2 إنجازهذا الكتاب.. 
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2 4ه 
«٠ 0‏ هو 6 هو هو 
تنضيدا.... وتدقيقا .... 9 ٠ه‏ 
e e e‏ 


((E)) 


المقدمسه 


" أخرمشكلة نصادفها عند إنجازهذا كتاب 


هي: ماذا علينا أن نضع 2# المقدمة ". 


لقد أصبح التطور الإداري عنوان تقدم الدول ورقيهاء ذلك أن تنمية ورقي 
الدولة (أية دولة) لا يكمن بما تمتلكه وتحتويه من مقدرات اقتصادية وبشرية» 
الجا کی د ا ا وو اا ليذه در اک ونون ادي 
للطاقات الخلاقة المبدعة مين قاد ة إدارييق مسشلحيق بالعلم والمعرفة والخبرة 
يعشنونالفياء اعمال بالشكل الأمكل النى قق الكفاءة الطلوية. 

لذاء نقول" فتش عن الإدارة " قياساً على المقولة 4 الأدب الاجتماعي: 
ا 

إواقتينة المنتاحة والفداوق ا ان وال سم وهدذا 
كبيراً من العاملين وموارد أخرى كثيرة» ولا بد لبما من وجود إدارة متخصصة 
ومؤهلة لتقودهماء. وتقوم أيضا بالدراسات والأبحات المتخصضة لإنجاح 
ا و ی كعم فنا كما متهن او عا همد 
على الخبرة والتجربة» بل أصبحت علماً متكاملاً يقوم على أسس ومبادئ: 
ويحتاج إلى التعليم والتأهيل والتدريب العالي والمتوسطء لذلك أحدثت الكليات 
وَالمعاهَد,ومَر كر القتزريب لتحم هة د مكل الالح هرا وبقاصنة 
الذول السباحية ا هل ا حاص الذي سيتوموق ادا هدو ااك اتاخ 
والفندقية» لأن نجاح هذه المنشآت وتطورها مرهون بنجاح إدارتها. 

كما أصبحت الفنادق 4 يومنا هذا مراكز اجتماعية وثقافية تلبي 
حاجات المجتمع ورغباته» وبالتالي لا يمكن تصور وجود بلد متحضر بدون 
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يقاو يتور ننه لقوق زق كاقل 6) SS N SINS‏ امه كور ا 
الأمريكية 4 كتابه الإدارة الفندقية (Modern Hotels Management)‏ 3 
عوحية كاري E E‏ (إع الديدة BSN SESI‏ 
a‏ دكن يزيا عفن NEE‏ سكير تاررارها ليت 
وكرم ضيافة مجتمعها) . 

تعتبر صناعة الفنادق صناعة متغيرة أي تخضع للتغير المستمر 2 
التكنيك والآفكار وطرق العمل. ولذلك ليس هناك سياحة بدون فنادق 
واتمين مام جاو جار سناع كين مكار بدن E‏ 
ید ا انعو ا تا يقالا ا وبق لخر راي 
الا اة 

فالافق وا هراد شغد انا عرى ف المناحة ومن السادف ا 
وبالتالي تأثيرها على الوضع الاقتصادي ب2 ذلك البلد. 

ففي يومنا هذا يتطلب الفنادق عناية ورعاية ودعم كبير بالعلم 
والكتوتوحينا حكن شنيكظيم أداءدورها الفعال دف كدمنة الاقتصاد ياعفبارها 
تخر حوس الان ف ا اه عجر للقي الاتقصادية و واف الا 

وكما قال أليس ورث ميلتون ستاتلر Sattler Ellsworth Milton‏ الذي 
شيوش E‏ دك نل سصرى نجس الزن a‏ 
الفندقينة الى كانت باسمه (سلاسل قنادق سات والتدي عاش يفول" إن 
الحياة هي خدمة '. 

إن راحة السائح بك الفندق يعني أن السائح تمتع بالبلد» وعاد يتغنى لا 
بالفندق بل بالبلد نفسه باعتباره بلدا ممتعا" ومريحاً" ويزكيه كبلد سياحي 
کا ا ی وفنا م نكا ينه 

إن قسم الآمن والسلامة من أهم أقسام الفندق المستقلة بحد ذاته والعامل 
4 نفس الوقت كفريق واحد مع باقي الأقسام متحدة فيما بينها من خلال 
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الأآسس العلمية والطرق العملية والأساليب الإدارية وفيه كادر خاص 
متحمس قالح اكاك ل رحا اوري الكلكى وا راکو اتد 
والكفاءة بالعمل ولديه العديد من الواجبات والمسؤوليات. 

الام وف سل على وازن رحبا هنا ويا اجار ادات العو هيدا 
للتستقيل واللطني.,قدما يخطى زا تة لحك عن القظون والانتتعد اد لبون 
كل مفو امات كل لهات الي كن دا جنا وتار ماد 
وحلها بظروف صحية وبأسلوب عقلي وشكل سليم. 

AA E EN‏ الوبنتل لمك ورت 
عليها :مالغ باهظة ويحدد لبا ميؤائية خاصة لتقديم أفضل الخدمات الفتدقية 
والشحافة باتكل الطلوت ع جا جات ورهيات الضيوف: اناق لقب 
دوراً كبيراً + تنمية قطاع السياحة وبالتالي دعم الاقتصاد الوطني وإعطاء 
الستفعة الظيبةوالمشرفة عن البدد والانظباع والضوزة الصادقة عن عراقة 
شعبه وطبعه المرحاب لضيوفه. 

الإشنان اداكما سحت عن الآمن آيتها يفي رالات أو اليف كد ف 
دسق ی ا وا دراه 0 يكية) وبحي هن 
الصدق بالتعامل ويخشى الاستغلال بأشكاله وبالتالي يجب التقديم له مقابل 
ما يدفعه كما يتوقع وأكثر ومن هنا تنبع أهمية الكتاب 4 توضيحه لمفهوم 
الآمن والسلامة بالفندق ومهام موظفي هذا القسم والمسؤوليات والواجبات 
واللشاكل التي يمكن أن يواجههم :وكيفية حلها بالطرق المثلى وكيفي: 
توثيقها .كما يشمل شرحاً عن أجهزة الجسم وجميع الأخطار التي من 
المشكق آ ن نة اتح وطق تعد ااا اون له 

إن أمن المنشآت السياحية والفندقية من الناحية الاقتصادية والسياسية 
يسشدعي هتمام اكسؤولين بالدولة لوشن النظم والوساكل الحديكة لاقيام اميت 
هذه المنشآث بما لبا من دور كبي ر السياسة العامة + واثرأي العام العالمي» 
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وفيت NERE‏ إلا كد ورور اين ERE‏ 
ود دوق لمشي من کا خو من الول الماع 

خم ان اهن اة ال بف وعدي قل لماز وهل اا 
E REET‏ المي رهد الي وهال دا ره الففانة 
بمختلف مستوياتهم. 

لقد أدرحت كافة حكومات العالم أهمية السياحة الفندقية 
لاقتساذياتها ودورها تق الشمارف بين الشعوب والتعريق تالتراةالثفا به تاد 
> وحاولت الاستفادة من ثرواتها ومقوماتها السياحية المتنوعة. وهي تقوم 
تكنمزيقطللك ركنا له :بول كزد مو" ا يدون الشعور ل ان مو كن را 

إن معالجة أمراض الخلل التي تفتك بالأمن السياحي لا تعالج بالعمليات 
والأدوية والإسعافات بل بالوقاية منها . أليست الوقاية خيرألف من العلاج ؟ 

وكلما عم البلدَ الأمان والنظام كلما ازدهرت السياحة والفندقة وارتقت 
اعون واقع زا لاتغا دو لساري ولاه هذل" الد :وو اله واتار 
والتناحر. وقد قال تعالى 2 القرآن الكريم؟ إنا خلقناكم من ذكر وأنثى 
وجعلناكم شعوباً و قبائل لتعارفوا إنّ أكرمكم عند الله اتقاكم". 

ويدور ما اخترته لبذا الڪتاب حول فسمين » يحوي كل منهما»ء بدوره› 
مباحث عدة.... مرتبة بالشكل التالي: 

فقد جاء القسم الأول: تحت عنوان " إدارة الفنادق' وفيه حديث عن نشأة 
EAE REE‏ افر فا ES‏ حون دقن ف NE AR ENES‏ 
تممتشفع ا لكتضات التسدفةة ‏ القعرق وا ف اک وف ت را 
الفندقية » متطلبات تنمية الإدارة الفندقية» عوامل نجاح الفندق»مؤهلات العمل 
الفندقي» أهمية الأفراد ب4 الصناعة الفندقية» الفندق والمجتمع» الفنادق العالمية 
والشركات الفندقية» التنظيم الفندقي» اليكل التنظيمي الإدارة الفنادق› 
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مدير عام الفندق» المشاكل والعقبات التسويقية 4 الصناعة الفندقية, 
بإلاضافة لأهم المشاكل التي تواجه إدارة الفنادق» ثم إدارة الجودة االشاملة... 

أما القسم الثاني: فقد جاء تحت عنوان "الأمن والسلامة الفندقية" وفيه 
حديث عن مفهوم أمن وسلامة الفندق» الأخطار التي تتعرض لبا المنشآت 
الفندقية» المشاكل التي تواجه السائح بالمنشأة الفندقية وأثرها على النشاط 
السياحي» وسائل تأمين المنشأة الفندقية.. »تعريف بأهم المنظمات الدولية 
القائمة بالنشاط الفندقي.» تناول مفاهيم خاصة وأحكام عامة.» تناول 
القواعد والتعليمات الصادرة من الجمعية الدولية للفنادق © مجال تنظيم 
العلاقة بين أصحاب ومديري الفنادق والنزلاء. 

a‏ والشافية” الفترقية تو الزلفات القادرة ومنيد 
لكل العاملين ب نطاق الإدارة الفندقية والباحثين والدارسين والطلبة ك 
نطاق العلوم الإدارية والفندقية والسياحية والأمنية 1 

وكلي أمل أن يساهم هذا الإعداد 4 وضع لبنة # بناء علم إدارة الأمن 
والسلامة الفندقية الذي يجب أن يلاحق التطورات التي يشهدها مجتمعنا 
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جميعاء إلى ما فيه خير الأمة. 


3 . 


وأكرا اسهد دنت ورل الله مجهت صلى الله عليه ويك »"عينان لا 


مسيم التان بغرن کک الله ومو رافك تخر فيل الله 


والله وراء القصد. . . 


د. مصطفى يوسف كابة 
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SB!G /#‏ 
Noe‏ مأو مأو مأو مأو مأو مأو مأو مأو مأو مو 


إدارة الفنادق 


HOTELS ADMINISTRATION 
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الفصل الأول 
نشأة الفنادق وتطورها 

نتناول 2 هذا الفصل استعراض لإدارة الفنادق باعتبارها إحدى المنشآت 
المتخصصة التي لہا طبيعة خاصة ب4 نشاطها ونوعية الأعمال التي تقوم بها . 
والمبادئ والأاسس التي تطبق فيها. خاصة أن الفنادق لها ارتباط وثيق 
بالسياحة» وخدمة النزلاء سواءً كانوا من السياح الوافدين من الخارج أو 
أولئك النزلاء 2 البلد. 

الفنادق - لغة : 

الفندق: 

يشير الأستاذ أبو بكر عمر الحميدي» 4 كتابه" إدارة الفنادق" إلى أنه 
يرجح أن تكون كلمة فندق » قد اسوك أ ضكلا مسن کا كوو كرا 
8 ا أو بندوكيتا 202001418 من اللغة اليونانية القديمة» والتي تعبر 
أي منهما عن النزل الإغريقية القديمة» وقد تسربت من بلاد الأغرقء إلى 
بلدان الشرق القديم» 2 ذلك الوقت وانتشرت فيه. 

وتأسيساً على ما سبق» فإن كلمة "فندق" المستخدمة عربياً» هي ترجمة 
لكلمة ' 0200118 » أو "202001418 " اليونانيتين» مع إبدال حرف " م" 

ولقد شاع استخدام كلمة فندق 2 الدول العربية. وعليه سترى هذه 
الكلمة للدلالة على " الأوتيل" وعلى "النزل". 

الأوتهل: 11017 ) 

تستخدم كلمة ((110161) 4 كل الدول التي لا تنطق العربية » وترجع 
هذه الكلمة إلى" [2اذم1105", "110561 " 2 اللغة اللاتينية» والتي تعنيان 
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الضيافة والراحة» أو إلى الكلمة الفرنسية'116م2105 " » وكلمة Hote"‏ " 
الايطالية» وكلتاهما تعني الضيف. 

النرل: 

تعني كلمة ' النزل" هي أليق كلمة عربية كترجمة لكلمتي' فندق و" 
أوتيل"؛ وتعني الكلمة لغة» المكان المريح الذي يعده آهل البيت لضيوفهم 
حين يآتون إليهم» وتوفير الإقامة» والإعاشة» والراحة المنشودة. 

ولعل كلمة النزل المشتقة من مادة النون والزاي واللام» تحمل 2 
طياتها السهولة واليسر» عكس مادة الصاد والعين والدال( صعد)» والتي 
تفضي بالجهد والمشقة. فهي( النزل) تعني» بيت الإنسان وكفى. 

الخان : 

وجاء ج اللغة العبرية تعريف الخان )11١(‏ وكان يسمى (1121026) إنه 
محضان E‏ نضا كان ay AEE‏ من الأرمن 
لغرض راحة المسافرين. 

أما بے اللغة اليونانية فإن الخان يسمى (152]210102) ومعناه غرفة طعام أو 
حجرة الضيف. 

وعرف التوراة الخان على إنه ممكن أن يكون كهف أو خيمة . 

تعريف الفندق / الأوتيل/النزل: 

ركان التق لنه عن مما ك اة هفل (النؤي )1و (الكنات) أذ 
(الوكالة) أو(الخانة) وهو عبارة عن مبنى مجهز ومعد لاستقبال الضيوف » 
والإقامة النزلاء» بحيث يجد فيه النزيل الراحة والمأوى والمأكل والخدمة لمدة 
زمنية معينة» مقابل أجر معلوم ومحدد. 

- يعرف الفندق: بأنه مينى أو مؤسسة أو منشأة تمد الجمهور بالإقامة 


.Service والخدمة‎ Food والطعام‎ 0 


((8ة)) 


- أما ويبستر (71877655]61) عرف الفندق بأنه ' بناية أو بيت كبير 
يعرض الإقامة (١0نةلمصصهءء4)‏ والطعاء(7000 ) والخدمات الأخرى 
للمسافرين الآخرين. 

- وحذلك عرف James M Rovelstad John R Goodwin‏ الفندق 3 
كتابهما 1980 1.08 ع« نل4 and‏ 1:27:21 بأنه كل بناية توفر الإقامة والطعام 
إلى الضيوف مقابل سعر معين ". 

- يمكن تعريف الفندق السياحي أنه" عبارة عن تُزل أعد طبقا 
لأحكام القانون ليجد فيه النزيل المأوى والمأكل والخدمة مدة معينة لقاء 
أجر معلوم . 

" منظمة إدارية ذات سمات اقتصادية» واجتماعية» تقدم الضيافة 2 إطار 
الكوانين اا واو اعا ا شعو كيت وا خل اه ةا 
الغرض'. 

أبعاد تعريف الفندق: 

من خلال التعامل مع التعريف الآخير 2 الفقرة السابقة ‏ يمكن أن 
نتطرق إلى الفندق نظرة تحليلية» توضح أبعاده الإدارية» والاقتصاديةء 
والاحناصية والقائوفيةبالتفصيل التائ 

: البعد الإداري  منظمة‎ -١ 

يعتبر الفندق كيان اجتماعي ينشاً بطريقة مقصودة» لتحقيق أهداف 
ا ع کا رخ لجعو ذلك اذم ا اکان مين ماد فال .د 
النشأة المتعمدة والمقصودة» والأبعاد التنظيمية أي البناء التي يحتوي على 
وحدات تتمثل 2 إدارات وأقسام وتربطها علاقات أفقية ورأسية؛ وأخيرا 
الممارسات الإدارية التي تنطوي على التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة. 
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"- البعدالاقتصادي: 

تندرج المنظمات" المنشآت" الفندقية تحت مجال الأعمال 8101512655 . وعليه» 
فهي تسعى إلى تحقيق الربح» خلال الفعاليات التالية: 

۲ الصناعة: تعمل المنظمات الفندقية» على تحويل الموارد الأدائية 
الفندقية» إلى منتجات تامة الصنع» باستخدام النشاطات التحويلية» من خلال 
الجهود البشرية» والمعدات والآلات. 

١‏ الخدمة: يعبر عن الخدمة بأنها الإشباع النفسي الذي يتوفر للمتلقي 
(الضيف)» والفندق لا يقدم منتجات تامة الصنع فقط» وإنما يقدمها بأسلوب 
اتسيف نه ی ا ماهو ككل ع كوندة الإقا 5 ا ءوسل هذه 
الخدمات لبا أجر محدد. 

۲١‏ التجارة: تقوم المنظمات الفندقية» بشراء العديد من الأصناف 
بغرض إعادة بيعهاء وذلك دونما إدخال أية نشاطات تحويلية عليهاء سوى 
تجزئتهاء ومثال على ذلك المشروبات الغازية» والروحية» وغير ذلك الكثير. 

"- البعد الاجتماعي: 

يمثل الفندق وحدة اجتماعية تتبلور فيها مجموعة من التفاعلات بين 
أفراد هذه الوحدة» ومن ثم تحتاج إلى إرشاد وضبط وأحكام» حتى يتم 
توجيه وضبط عمليات التفاعل الاجتماعية» التي تحدث بين الضيوف من 
جهة» وبين العاملين من جهة أخرىء وذلك يمعرفة وحدة العلاقات العامة. 

-٤‏ البعد القانوني: 

يحدد القانون واللوائح» كيفية إنشاء المنظمة الفندقية» وكيفية 
ممارسة فعاليتها من حيث: التراخيصء والأسعار والعلاقات مع الضيوف› 
والمخالفات الإدارية. 


(DQ) 


لمحة تاريخية عن نشاأة الفنادق وتطورها : 

أضبحت صناغة الفنادق من المجاعات الباضة ف الغالة» حييت متمد 
عليها معظم الدول باعتبارها مورد هام للنقد الأجنبي» وأثرها على إشباع 
حاجات السياح والمواطن. فهي تقدم إضافة إلى الإيواء والمأكولات 
والمشروبات والمسابح والنوادي وتأمين فرص العمل ؛ وتنمية آنشطة القطاع 
الخاص» ونشر البنية التحتية (النقلء الإيواءء البرنامج السياحي ....). 

لقا هبك دوز لادی كك کدرو ميغ خزايد اتفال الأفراد من مكان 
إلى آخر بسهولة وييسر» وبخاصة مع توفر وتطور وسائل النقل الحديثة 
كالطائرات والسيارات والمواصلات وخاصة الكهربائية منها. والتي أقل 
مكلفة و الا رر و ا لفل تلويكا للبيكة وال ك مانا وذاحة عن خيرها: 

وبالتالي لا يمكن تصور وجود بلد متحضر بدون فنادق » وبدون توفر 
الأمن السياحي » بدون توفر وسائط النقل وخاصة آخذت بعض المنظمات 
العالمية معيار وتقدم وتطور ورفاهية بلد ما بعدد فنادقها ومستوياتها ودرجاتها. 
ففي يومنا هذا يتطلب الفنادق عناية ورعاية ودعم كبير بالعلم والتكنولوجيا 
کن کم اداء دوه الفمان خف خومة الا تاد متا ره ]بيك مدق 
ANA Se‏ والذ مض اع العامة 

هنذا وقد اخذت:كَفيرمِن الدول السياحية بالعالم بالتركيز والاقتماة 
RIE NAE EE‏ ادك وف ولاس هي اذوهي اناعد نكن دوك 
السياحية بالعالم فنادق تضم أكثر من (5000) غرفة . وتعتبر اليوم مهنة 
إداوةالنشادق واحية من امنعب الوبق الى دع إلى تكد داق وة شين 
الوقت أقل فهماً قبل الاقتصاد العالمي. وبالتالي لا تكاد تخلو مدينة ب4 العالم 
من فندق كبير أو صغيرء ولا يوجد مواطن إلا ولديه بعض الاتصال على 
الأقل مرة واحدة 3 الحياة بالفندق . 


((2ا)) 





فعندما يصل السائح إلى أي مدينة أو دولة كانت فأول شيء يفكر به 
هون انيجت عو ك و لباه عل الت عن الطماء او ادراب او تاکن 
الجذب السياحي الأخرى . فإنه سيصرف 250 من وقته 4 الفندق وسينظر 
إليه على أنه قاعدته الآمنة ومنزله البعيد عن بيته . 

هذا وقد تشير الإحصائيات العالمية لمنظمة السياحة إن ( 50 -40 /) من 
دخل السائح يصرف داخل الفنادق وقد تصل إلى 7٠١‏ موزعة على الخدمات 
التالية: 

Accommodation services خدمات الإقامة(الإيواء)‎ 

Food and Beverage Services خدمات الطعام والشراب‎ - 

خدمات تكميلية أو مساعدة Ancillary Services‏ 

وتشمل هذه الخدمات» خدمات التسلية والترفية والخدمات الصحية 
وخدمات الاتصالات والخدمات المصرفية...الخ. 

كما وأخذت الفنادق الحديثة لا تقوم بعملية الإيواء فقط وإنما آخذت 
تقدم كل التسهيلات والحاجات الضرورية للانسان والسائح الحديث مثل 
المأكولات والمشروبات » والمطاعم المتخصصة والصالات العامة وتنظيف 
الملابس والنوادي الرياضية الليلية والمسا بح ومحلات شراء البضائع 
والخدمات المصرفية والبريدية والباتفية بإلاضافة إلى الخدمات الأخرى مثل 
السكرتارية والترجمة ...... الخ). 

فا دة كف اة القفادق هن الاعات القديمة جد وان طهر 
الفنادق # العصور الأولى يرتبط ارتباطا وثيقاً بظهور الضيافة نفسها › 
فالضيافة ا اا كان عن أعظة. سار الامحتاراك ازيف وا ك باذ 
الشرق القديمة ولكن الضيافة التي كانت ك بلاد الشرق كانت ضيافة 
مجانية ولعل هذا كان السبب 2# تأخير نشوء الفنادق 4 هذه البلاد لاشتهار 
أهلها بكرم الضيافة المجانية. 


(DD) 


ولغرض إعطاء فكرة عن التطور التاريخي لصناعة الفنادق لا بد أن 
نتطرق إلى أ صل كلمة الفندق . 

الآن نستطيع تقسيم العصور التاريخية لصناعة الفنادق " 110161 
]1151 " إلى ثلاثة مراحل هي : 

العصور القديمة : 

سميت بعصور الخانات البدائية التي تعتبر النواة الأولى للفنادق » انتشرت 
وازدهرت هذه الخانات » 4 حضارة وادي النيل والرافدين وفلسطين وخاصة 
2 الأماكن التي تمر منها قوافل التجارة بسبب حاجة هذه القوافل إلى 
الراحة والمياه ولبم و لحيواناتهم ( الجمال). وقد ذكر شيري أستاذ مادة إدارة 
الفنادق بجامعة كور نبل أن أقدم الخانات كانت 2 مصر القديمة 
(كفنادق صغيرة وبيوت للبيرة) وكانت مؤنثة وطيها الخادمات يقمن بخدمة 
النزلاء » و2 بابل ونينوي كانت الخانات تأوي كبار التجار والأثرياء › 
وكانت الأجور عينية آنذاك لأن النقود لم تظهر إلا 2 القرن السادس قبل 
الود .قن کرت هذ اناا "قري آلا ما كن الد فة كان و ك 
المكرمة والمعابد ب2 اليونان » أما ب2 روما فقد كانت بيوت البريد تستخدم 
كأماكن للايواء . 

العصور الوسطى: 

وك العصور الوسطى تطورت الخانات وأصبحت كبيرة الحجم ومقسمة 
إلى قسمين غرف بسيطة للفقراء. وأخرى فاخرة للأغنياء وفيها أماكن 
للطعام » وبدأت تختفي منه الإسطبلات عند ظهور النقل بالقاطرات البخارية 
2 أرويا و المدن الكبرى التي يزورها الغرباء . وقد أشار الرحالة العرب إلى 
النزل والخانات ب2 مؤلفاتهم فقد ذكر ابن حوقل ‏ كتابه "صورة الأرض " 
عن ان اقتاد تا ات كاد روك نرت امراف واد وا 


((D3)) 


النهر إضافة إلى لبيا وتونس وكانت القيروان مشهورة بكثرة فنادقها 
(كاناتها تافاته 6 اما "ابن حير ضف یک طون هن الشاتانة 5 و 
وعن الطرق التجارية مثل حلب ودمشق . وقد ورد الحديث عن الخانات 
والخدمات المزافقة ليا مل تؤقير الأمن والظعاء والتشرات والزاحة فى حلات 
ابن بطوطة والرحالة ماركو بولو. 

القضور الحديفة: 

ل العصور الحديثة وبعد الثورة الفرنسية والثورة الصناعية بدأت رؤوس 
ارال تهر فيه اع ا صقا مريسة حفس تاره 
I OE CA‏ انيديا O‏ و CE‏ 
وصلت هذه الصناعة إلى قمتها وصلت إلى أعلى درجات التطور من حيث 
ا داز ر الط ف الولاينات ا:٠‏ اا فة مك الفكناذ ها إلى نك 
الكمال 2 الخدمة» وإلى عدد الغرف قد يصل إلى (5000) غرفة» فقد أنتج 
2 عام 1996 فندق 2 لاس فيغاس ( ناضحة سحاب ) أعلى من برج إيفل 
ويضم (1500) غرفة» ويحوي إضاقة إلى الخدمات المعروفة من مطاعم 
ومعارض تجارية فخمة وغيرها » حديقة ملاه تحتوي على أنموذج لأحد 
الخال الوؤسية باؤشاع امار وة ور بسرعة 2/7 كه 
ساعة» وقد بلغت تكاليفه /00٠/‏ مليون دولار . وك أوروبا تطورت الفنادق 
بشكل كبير. بسبب عدد السياح الذين يزرون أماكن السياحية 4 آوروبا 
كل عام ولكنها تبقى أقل تطوراً من الفنادق الأمريكية . 


(DD) 


الفصل الثاني 
تصنيف المنشآت الفندقية 

مقدمة : 

فاق کات د و اع اه + فق قدي اتن اتحكدان 
ال كناف BSNS gm E E a‏ 
اة راق اا و النمطل 
والمخيمات . 

وكاتب آخر يصنفها إلى آنواع عدة هي: الفندق» الفندق المفروش› 
البتحسيوق نالي متشازل الاستجماء «مسادق المنشاتن الخيمسات 
اك ق و العنياف والمرع اا اتيت امرون الاوك 
الريفي " الاوبيرج"ء الاستراحة ( المطعم )» منشأة المياه المعدنية» بيوت 
الشباب» بيوت الإجازة العائلية. 

وإذا حاولنا تقسيم الفنادق التي تعتبر أوثق المنشآت صلة بالسياحة 
کر سناد کی اا لد اتورعها العف سنا ا 
باكتلاف طبينته] والفرض اند افا ت سو جنشت ابن مين ادن 
ا 

: Ownership تقسيم الفنادق من حيث اللكية‎ -١ 

فنادق قطاع خاص محلية ([002.]) أي أن رأسمال المستثمر وإداراتها محلية 
أو وطنية» الشركات والسلاسل الفندقية عالمية ([226008تعام1]) , 
الكو ا ر 


((D3)) 


"- تقسيم الفنادق حسب الموقع : 

فنادق المدن: وتكون داخل المدن الكبرى والصغرى ويؤمها السياح 
ورجال الأعمال وأصحابه تصل من( )35٠٠١ - 5٠‏ غرفة . 

فنادق السواحل : وتكون موجودة بالقرب من السواحل الشهيرة وغالباً ما 
تكون ضخمة وموسمية . وخدماتها متنوعة وأعظمها على سواحل ميامي 
والكاريبي و مونت كارلو . 

؟"- تقسيم الفنادق من حيث الخدمات : 

الفنادق التجارية: وهي الأكثر انتشاراً ب4 الولايات المتحدة إذ تشكل 
0: من الفنادق فيهاء وتركز عموماً على رجال الأعمال وسياحة المؤتمرات 
ا ات و هدا او ا كو لا هناد حبك اجا رت وات تاف 
ومركز هذه الفنادق ف المدن الكبرى والضخمة؛ طوكيوء باريس: 
ليويورككة قدا 

فنادق العبور ( الترانزيت) 1101615 :Transit‏ 

وهي الفنادق السريعة تصنف حسب ا موقع والخدمات» ويمكن أن نقسم 
فنادق العبور إلى الفروع الآتية: 

: Down-Town Hotels فنادق المدن‎ 

فقن أصبعت الو هذه الفتادق فشا ك امدق والعوا ضع التكبرى وهزت 
د ک ھر ا فوين ا اوی کا ا رسفن الس تخد العافت 
فليس هناك ما يمنع من أن تقدم هذه الفنادق هي الأخرى نفس ما تقدمه 
ا ا شخ قف وال اد وھ کا راغي فا٠‏ امات 
وذوزات ا مياه + وقزود آجيانا أتواع اتحمامات اللخظفة من ساختة ويخارية 
ومغطس وأماكن خاصة بالتدليك» كما يوجد بها حكذلك صالونات 
حاوف رال ا ول الس اتو لني ا ولي الساقن 


((Dë)) 


العاذو يرا فاه :إن عفن تشعو واا الا مجاه رار خو مين 
الوقت يعطي ملابسه المتسخة لفسلها وكيها. كما تقدم وجبة خفيفة 
مصحوبة ببعض المشروبات. 

:Airports Hotels فنادق المطارات‎ 

تعد فنادق المطارات من الأنواع المستحدثة التي تنشأ بالقرب من المطارات 
يقس ]يو ENA‏ سي الأسياب eSNG‏ 
اف جاع سك ف تعد لك اا ا ت روا ااال الحوية د 
رفا خرن تع إن نيدي ارون اة 

وهذا النوع من الفنادق مزود بكافة وسائل الراحة اللازمة للمسافرين 
من حيث المأوى. فيوجد بالفندق مطعم كامل» وأحياناً يتناول النزلاء طعامهم 
انين ماع وا ا هيا يم ر كم امك يقد 
الأدوار بالفندق لخدمة المرضى 4 غرفهم أو تقديم وجبات الإفطار وتجهيز 
الغرف بكافة المستلزمات الصحية وللمعيشة مع مراعاة توفي ر مواد عزل 
الصوت 2 جميع الغرف وجعل زجاج النوافذ مسدودة حتى لا ينزعج النزلاء 
أثناء نومهم من أصوات الطائرات عند إقلاعها. 

وهذا النوع من الفنادق يؤدي خدمات كبيرة لشركات الطيران المختلفة. 

: Motor- Cars- Hotels فنادق راكبي السيارات‎ 

وفق )لخ وش مقلم تداق الا ا سادق 
السيارات ( الموتيلز). 

هدا ا كن الان ها على موق ترق ار ال ويك اها 
برق معا سو ل اھات ر موی کل ا ع غرف 
للنوم ملصق بها مكان للسيارة؛ أو شاليهات مجمعة وبها آيضا أماكن 
لتسيازات خاد ول نو الفا ك دن خر و افك مق اليه أن 
تكون هذه الأماكن بعيدة الطرق العامة والضوضاء »> كما تزود بكافة 


((2ا)) 


E ea‏ نع كف الولايانك: الفح الا ميك هاه خافن 
الطرق الرئيسية والطرق الحديثة (لإةااتطع111). 

كوك تس الجووية انان ا رو ا ما2 ارات بعت 
التقطون الحديك لشرق الوا لات وبالكالى رغبة السائح لشيائحة بوا طة 
ا ا لكا اة طقال واا كى بسقطيع الاد اع باط ر اة 
ا و کن وه الو ایل دقفت ك رمن 
كد aE E‏ 
آفل الكدناك( ارا رطا وراد وة وإداهةالسوازاك,:وكولك 
تضم مسب ى وشكوق مساك خاضة بالأطفال وقاهات لتس ومسارسة 
عفن اداع انرا مدل البولقف ا ا زد و لن و د ال واوا 
على ساحة وقوف للسيارات (1128ئة2) . وأصب الموتيل يضم (00) غرفة بدلا 
من عشرة غرف وأصبحت الغرف أكثر تطورا وخدمة حتى أصبح الموتيل 
يحتوي على (453100620 ) وكابينات مهيئة لاستقبال السياح. 

من الدول الأوروبية المتطورة ب2 هذا المجال (إيطاليا) حيث بدأت أيضا 
بإنشاء الموتيلات بجانب الطرق الرئيسية الحديثة(50805 0ااA)‏ ويلاحظ أن 
الطاقة الاستيعابية كبيرة جداً آي حوالي(١٠٠)‏ سرير ويوجد كذلك أكبر 
من العدد حيث يضم(۲۰۰- )3٠١‏ سرير وحتى إلى (١٠0)سرير‏ . 

: Resorts المنتجعات‎ 

وتكون عادة قرب المناظر الطبيعية أو الغابات أو الجبال أو البحيرات أو 
المياه المعدنية» يتوطر 4 المنتجعات كافة الخدمات التي يطلبها السائح من 
مساب وملاعب ويريد هاتف واسنواق ومصايف ونوا :الخ شقلا دزن 
وولد 4 آورلاندو وفلوريدا متخصص كمنتجع بوجود ألعاب ومشاهد 
تشكل المشوق الرئيسي في المنتجع . ومنتجع (بيرير) بج ولاية فرجينيا الغربية 


((Dë)) 


بالولايات المتحدة .ومن مزاياها أن يكون موقعها بالقرب من مقومات جذب 
سياحية وبنفس الوقت تقدم خدمات متكاملة للسياح . 

فنادق الإقامة : 5آع]110 Residential‏ 

وهذه الفنادق هي النوع الأكثر شيوعاً + السنوات الأخيرة. ويمكن 
للنزيل أو المتردد عليها أن يقيم فيها لمدة طويلة '(518 1.028 إذا لزم الآمر . وإن 
كان حكن الفاق تقض الفا القتصيرة والحدودة اعارا ت إن ازمل 
لمدة قصيرة أكثر ربحية للفندق. 

وك المدن الكبيرة التي يتردد عليها نوعيات مختلفة من النزلاء قد تصل 
مدة إقامتهم ما يزيد عن الشهر أو الثلاثة أشهر متصلة نجد أن هذا النوع من 
الفنادق مرغوب فيه عن الأنواع الأخرى » وينافسه 4 هذا المجال فنادق 
الشقق التي تحتوي على عدد من الشقق » وتتيح للنزلاء الاستفادة من خدمات 
عافة ك الفندق أو الاستقلال 2 المعيشة. 

وي مدينة مثل " دبي" 2 دولة الأمارات العربية بدأت مثل هذه الفنادق 2 
انتشار نظراً لكونها مدينة تجارية تعج بالعديد من التجار والوافدين 
واكترذذي ع سراب انط النصرة امروف نامه( جل على اوعدا دمي 
نفسها وهي ميناء على الخليج العربي ذات شهرة كبيرة » و جاذبية خاصة 
تساعد سرعة التطور والمرافق العامة على اتساعها وتنوعها وإشباعها لرغبات 
النزلاء على مختلف مستوياتهم . 

وفنادق الإقامة ‏ تتواجد آيضا على السواحل مثل (طابا) التي كانت 
محل نزاع ي اتفاق السلام بين مصر وإسرائيل . ولم تتنازل عن حيازتها 
(إسرائيل) إلا بعد الحصول على تعويض كبير عن المنشآت والمرافق المحيطة 
به » بخلاف عقود الإشغال الطويل التي كانت تضمن لبم نسبة إشغال عالية 


جدا. 


((Dë)) 


وفنادق الإقامة تناسب كثيراً رجال الأعمال وأصحاب الأعمال المترددين 
من وقت لآخر ويمكنهم الحجز فيه لمدد طويلة نسبياً أو الحجز المسبق شبه 
المنتظم. 

ولبذا النوع من الفنادق ( للاقامة) يفضلها الأجانب ورجال الأعمال › 
وعادة ما تكون ‏ المدينة الكبيرة » و2 الموانىء التي يرتادها الكثير من 
المسافرين والسياح وغيرهم من رجال الأعمال . 

: Temporary Hotels الفنادق المؤقتة‎ 

وهي تشمل المعسكرات وتجهيز بكافة ما يلزم للإقامة من أثاث 
ضروري وتتوفر فيها الأدوات الصحية والإضاءة والمياه الصالحة للشرب 
والاغتسال. و2 بعض الحالات تسمى بالمخيمات (125مططة0) ) . 

ويجب أن يتوفر للمعسكرات مكتب للادارة التي تقوم بالإشراف عليها. 

: Seasonal Hotels الفنادق الموسمية‎ 

وهي تختلف عن الفنادق السياحية من حيث نوع النزلاء ومدة الإقامة إلا 
أنها لا تختلف ب الواقع من حيث التنظيم الداخلي والإدارة عن الفنادق 
لتا نة 

فالفنادق الموسمية بصفة عامة هي تلك التي تلجاً إليها النزلاء لقضاء فترة 
بسك ی د العاف ا نوها سا ا و الا آي مر ااا 
وفقاً للموقع والعوامل الطبيعية التي تمتاز بها المنطقة الواقع بها الفندق- 
سوا 2آ كانت لقص عط | تف على فوا افر و عفدا فل اتاد 
على الجبال الثلجية للتسلق أو التزحلق أو الاستشفاء أو الاستمتاع بالمناخ المعتل 
الجاف. 

ونزلاء الفنادق الموسمية 2 حاجة دائمة للتسلية والترفية التي تجعلهم لا 
يشعرون بالملل خلال الفترة الطويلة التي يقيمون فيها عادة بالفنادق. 
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فنادق المقامرة : 

تتميز بكبر قاعاتها وتنوع خدماتها وهي من النوع الضخم ومثالها فندق 
6011 ب لاس فيغاس ب ولاية نيغادا الأمريكية إذ يحتوي على )٠٠٠١(‏ 
غرفة . وفيه أكثر من /١١/‏ مطعما وكافتيريا ويحتوي على خمسة طوابق 
تحت الأرضن فسا يح .مسار + أسئواق: الطوابق الأول والثاتية والتالقة 
للعب القمار) وك هذا النوع من الفنادق توجد القاعات الضخمة للمؤتمرات 

1 الاريك‎ as Alar EEE AEA 

بيوت الشباب والمدن الجامعية 11011565 Hostel or Youth‏ : 

وهي عبارة عن بيوت أو أقسام داخلية غرضها إيواء الشباب المحب للسفر 
والترحال والتعرف على بلاد أكثر وشعوب متعددة لقاء آجر زهيد. وتجد هذا 
النوع تشجيعاً © معظم البلدان وخاصة للشباب والطلاب منهم .لكي يجدوا 
فرصة لإغناء معارفهم وثقافتهم والاستجمام 4 بلدهم أو خارجه؛ أي ترمي 
بيوت الشباب إلى توثيق الروابط بين الشباب وتذويب الفوارق بينهم كما 
تعمل على توسيع أفاقهم وتزويدهم بمختلف المعلومات العامة عن بلادهم 
والبلاد الخارجية وإيجاد روح التعاون المشترك والتفاهم مع الجماعة وتنمية 
الوعي السياحي داخل وخارج البلاد بتشجيع الشباب من ذوي الدخل المحدود 
على القيام برحلات قليلة التكاليف والعمل على اجتذاب الشباب الأجنبي 
لزيارة البلاد والتعرف عليها وعلى حضارته القديمة ونهضتها الحديثة 2 
مختلف الميادين. كما تعمل على تكوين الصداقات وتوثيقها بين شباب 
الوطن الواحد وبين شباب البلاد الأخرى وتنمية شعور المحبة وتدعيم السلام 
العا ورحاء الإنمنانية.وايضبا کروی مق تفوس الشباب ملك الأعقاد مل 
ان كا القياء رب ال وه لطا اجان باتهم وهی فتن 
تنظيم خاص للنقل والجولات »وتشرف عليها منظمات الشباب ‏ كل دولة› 
وبالآأخص ب الدول الأوروبية الشرقية مثل يوغسلافيا بولونيا...الخ › 
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وتسهيلات خاصة بشروط معينة» مثل استخدام بيوت الشباب من أنواع وسائل 
المبيت الى تقدم ليم اسمارا رهزية للمبيت والإطفاهء أو أن بخن المؤسسات 
التعليمية والجامعات تقدم مقراتها كوسيلة مبيت لرحلات الشباب خلال 
العطل. غايتها ليس الربح بل خدمة الطلبة والشبيبة . 

: Rotating Hotels الفنادق المتتحركة‎ 

وهي الفنادق غبر الثابتة والمتنقلة ولما أنواعه عدة منها : 

:Floating Hotels الفنادق العائمة‎ 

ويقصد بها السفن الناقلة الكبيرة وهي عبارة عن مجموعة من الفنادق 
الثابتة وتشمل كل الفئات منها الممتازة والدرجة الأولى والثانية والسياحية 
وكل درجة منها عبارة عن فندق قائم بذاته ومستوف كافة اشتراطاته مثل 
فندق الأرض الثابت.والتي تقوم برحلات مثل ( سفينة الحب الأمريكية 10۷٤e‏ 

21 وسفينة (الملكة اليزابيت) الضخمة التي تبحر من إنكلترا إلى 

أمريكا ورحلتها من (۷- ٠١‏ ) أيام ومؤلفة من (۷) طوابق وبها / /١١٠٠١‏ 
غرفة . وعدد العمال فيها حوالي /٠٠٠١/‏ عامل . 

وقد توفت تشناظ السفق آبان الحرب العاكية الأخيرة: كم ها ليت أن 
عاذك و خر ااه الشياحة رهم كطلون الطيران و امتصاسة غود كيين 
من السياح. فما زالت السفن الكبيرة تمخر عباب البحر والمحيطات حاملة 
السياح من أقصى الأرض إلى أقصاها حتى ولو كلفتهم هذه الرحلات نفس 
أسعار انتقالبم بالطائرات أو أكثر لأن السفر بالبحر فيه متعة واستجمال 
لرجال الأعمال وراحة لأعصابهم المرهقة. والمعيشة على ظهر السفينة تجعلهم 
يتمتعون بوسائل الترفية التي لا تتوفر ب سواها من وسائل المواصلات هذا 
علاوة على أن السفر بالسفن يمكنهم من مشاهدة بلدان أكثر. 
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: Inland Rotating Hotels الفنادق البرية المتحركة‎ 

زتعن فن عرناك ا قارات ر ارات اا نونحي كضبن تفل 
4 عربات النوم وعريات المطبخ الملحقة بالقاطرات وهذا النوع من الفنادق 
المتحركة نراها هي محكوما بالحيز الضيق الذي يمكن التحكم فيه 
والذي ينعكس بالتالي على تكوينه وتنظيمه وعربات النوم تكون أحياناً من 
الدرجة الثانية معاً. وغالباً ما يلحق بعربات النوم عرية مطعم لإطعام 
المسافرين» وهي مزودة بكل ما يمكن أن يزوده به مطعم من مطاعم 
المناوق الأرضرية الايكة ع هد النوع مق ادق اة بسكم ددن 
القطارات(17/3801261) وهي منتشرة 4 أوروبا أمريكا وكندا . مثل قطار 
راجستان ك البند أو قطار الشرق السريع ( اكسبريس ) من أوروبا للشرق› 
أو قطار عبر سيبيريا. 

الفنادق الطائرة 5آع]110 1[لل: 

ويقصد بها غرف النوم أو الشقق الموجودة على متن الطائرات . ورحلتها 
أكثر من (0) ساعات » وأول من طور هذه الفڪرة هي شركة ري جنت 
ايرالامريكية ورحلاتها من نيويورك إلى فرانسي سكو .وقد قلت آهمية 
الطاكرات ف الوقت الحاضر من ناخية النوم إذ قديماً كانت الطائرة تقطع 
المسافة من أمريكا أو أوروبا 4 يومين» فكان الراكب يحتاج إلى سرير 
يكام عليه اك سؤر رر ر نكم ا د اس خضي عنس 
متكرة ا اناده انراد ر كس رتاه اليد لني مكيف يكن 
لاتق و تدكا رسي 

داكن القول اه الظيران اك الف اهر المشاعدة على دشار 
اتسياحة لأنه وة عه وهنا الجاغيو الوائحه و الأمنان و اتاتارات 
وخدمات أخرى مثل التلفون» الفاكس» تلفزيون» فيديو» وحتى النوم...الخ. 
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ومكن أي إنسان من أن يمضي إجازة قصيرة ب4 أبعد بقعة على الأرض» 
بعد أن كان الانتقال إليها يستغرق أكثر من شهر بحرا. 

: Trailers (Rote) سيارات البولمان‎ 

ويطلق عليها لفظ ( روتيل) أي فنادق على عجل. وهي عبارة عن سيارة 
مكونة من طابقين» يستعمل أحدهما نهاراً لمشاهدة معالم البلاد التي 
ترو رها الا رة و فمل المنايع ا خر لتو اهواد: الرلة بدلا من ااا بذ 
ا 

: (Care) Or Medical Hotels الفنادق العلاجية‎ 

ومع نالقرب مو اء افد والكبركية قد ها الرضى اتراغون 
بالاستشفاء والعلاج وبها حمامات وأطباء متخصصون بالعلاج الظبيعي : 
ركان سناد دد اها ووا ا 7 

الفنادق الرياضية : 

وتكثر قرب المدن الاولمبية والملاعب الرياضية .حيث أن أغلب نزلاء ورواد 
الشتادق SE‏ هواة انون كنهات ESSN‏ حك اسلف :الها 

والفنادق الجبلية تنشأ عادة ب4 أحضان الجبال وهي بحكم بعدها عن 
العمران تحتاج إلى تخْزين جميع المواد الاستهلاكية كا ماكولات والوقود: 
وتتوفر فيها ورشة لإصلاح السيارات وقسم لفسل وكي الملابس» ومحل 
للحلاقة وأن أمكن مكتب بريد وتلغراف واتصالات محلية ودولية. 

وخا وو هدوا وهف ا یکی سو يناه ا رن 
6 اف تعفن اناف ا ا ن ماسب ال و ضوف 
الكو ا اف اا و ا ا 
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فنادق مؤنمرات Convention Hotels‏ : 
وهي عبارة عن منشأة إيواء تحتوي على مرافق وخدمات خاصة 
لمجموعات كبيرة بعقد مؤتمرات أو اجتماعات أو لقاءات. ويضم فندق 
المؤتمرات النموذجي قاعة عرض كبيرة واحدة على الأقل وعدداً من غرف 
الاجتماعات والمآدب ويوجد # إيطاليا 2 مدينة مونتاكاتيني (تسصتاهءع3102) 
مجمع سياحي كبير جدأ مخصص لاستقبال الزائرين لأغراض العلاج 
وكذلك يقدم خدمات للمؤتمرات حيث يضم عدة صالات متعددة الخدمات 
ويرتبط هذا المجمع بقمر صناعي عالمي (581111]6) ليسهل عملية الاتصال 
فكباذل الملوسا ف خلال كقكر الحقان ا رات الفلمية وال وا اد 
وبعدة لغات عالمية.باللإضافة توفر كافة خدمات من استخدام أجهزة 

التحاسيب: والفاكي و ادات خرف 

تقسيم الفنادق من حيث الدرجات: 

وهذا التقسيم عالمي وهذه الدرجات كالتالي : الدرجة الممتازة» الأولى› 
الثانيةء الثالثة. 

تقسيم الفنادق من حيث النجوم: فنادق الخمس النجوم تعد أرقى 
الفنادق ثم أربع وثلاث نجوم ونجمتان ونجمة واحدة 

تقسيم الفنادق من حيث الأسعار: منها غالية داه غالية» متوسطة› 


ثم اقتصادية» ثم رخيصة.........الخ. 
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الفصل الثالث 
القرى والمجمعات السياحية 


يعتبر البدف الأساسي للسائح والمكان الذي يقصده لإشباع رغباته. 

الأمكنة السياحية: 

العبلية ا تم ا الس اراو اة فق ا 
ف وبتك | بل ا ا ر ك وا تات ا د ا 
الشياحية هكم تلك الأعمال خف آلية وتف اعلات مخورها انشظة ومهام واخهز: 
تتوضع بين قطبي العملية السياحية وهما: 

القطب الأول: وهو السائح بدافع سفره ومصدره وفئته وإمكانياته وحرية 
الستفرو علاقها فة 

القطب الثاني: وهو المكان السياحي بمزاياه والخدمات المتوفرة فيه 
والآنشطة والأجهزة والتنظيم الذي يسوده. 

تعريف المكان السياحي: "هو المكان الذي يصبح هدفاً من أهداف 
السياحية التي يطلب السياح زيارتها وتبدو أهميته نتيجة لما يتمتع به من 
عوامل جذب سياحية التي لموقعة بالنسبة لوسائل المواصلات آو التسهيلات 
السباحية الى تا" 

فبالنسبة للمكان السياحي» هناك شروط محددة يجب أن تتوفر فيه 
حتى يمكن إطلاق الصفة السياحية عليه» ولكن يكون صالحا للاستقبال 
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2 محال السباحة قافا نكب عيدو ل شاط الجر والجيال واناز 
والآسواق والمصايف ... الخ. 

Ja EES‏ تاموقم | OE‏ لسوت عورا 
بها تلك الشروط؛ وعندما نقول شاطئ سياحي صالح للسياحة» أو جيل 
صالح للمناظر الطبيعية؛ أو موقع أثري سياحي متاح للسائحء أو قرية 
اشغلياف أئ انالا يكنا أن نطق معو هن اكان ع إا جى 
Es‏ فول E‏ شاع جر ارا a‏ 
رمال نقية - أشجار باسقة ‏ جنة الله 4 أرضه ‏ مهد الحضارات .. الخ. ). 
كل هذه الكلمات قد تكون حقيقية لكنها لا تكفي لأن نقول عن واحد 
بع ا ا واس ة كف ی ا ا ا 

الشرط الأول: أن يكون مشوقا للسياح» ومرغوبا لديهم آي أن يكون 
وناك طاح شاه مك وك لكان ودر ا يون لطلب شاملا ا 
شريحة من السياح وأكبر عدد منهم بقدر ما يدخل ذلك المكان ميدان 
السياحةء فا مواقع الدينية مثلاً تهم الفئة التي تعتقد بها وتقدسها فقط› 
والاصطياف يهم فة السياح ذوي البلاد الحارة» والشواطئ أو الشمس تهم 
ذوي البلاد الباردة .. الخ. لكن مكانا جميلاً وساحرا وفيه المزايا ولا يجد 
طلباً سياحياً لا يمكن اعتباره سياحياً. 

الشرط الثاني: أن يكون اا (أي ONE‏ بزيارته)» وأن تكون 
فيان لوصول لبه ميف مياد لكل الأرسات رمن مضي الحهنات 
فة الجزية [والساطق السشكرنه. ]و لوقع ا سكو او السوع رار 
لأسباب عديدة تخرج من السياحة. 

اکر اسحاتس ايكون لكان مدير بالك ومالك اا اة 
الأساسية(المبيت ‏ الطعام ‏ النقل)ء والملكملة للسياحة: (ترفيهية ‏ وتجارية - 
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وشخصية للسائح)؛ والخدمات العامة كالنظافة والأمن والصحة والدلالة 
الطرقية » الأوضاع العامة للبلد أو المنطقة. 

وقد دلت الدراسات السياحية على وجود خمس فئات رئيسية من 
الأمكنة السياحية أو التي يمكن تحويلها إلى أماكن سياحية بتوفر الشرط 
السابقة وهي: 

الفنة الأولى ( أماكن تعتمد عليها الطبيعة ): 

مثل الجبال ‏ الكهوف ‏ الشواطئ ‏ الصحراء ‏ الينابيع...الخ. وخاصة 
منها التي لبا مزايا تؤهلها لتستخدم كمصايف أو مشاتي ‏ والأماكن 
الرياضية والسياحية ‏ وأماكن نقاهة أو نزهات؛ واستجمام بحري .ومن 
الأمثلة هذه المصحات ما هو موجود 4# إيطاليا ‏ منطقة مونتكاتيني 
)Montac101(‏ _ ساحل البحر الميت. 

الفنئة الثانية ( أماكن تعتمد على المواصلات ): 

مثل المطارات والموانئ ومحطات وخطوط السكك الحديدة» أو مفارق 
الطرق الدولية» أو مراكز الاستراحات الطرقية الكبيرة. 

الفنة الثالثة ( أماكن تعتمد على الثقافة ): 

مثل المراكز الأثرية أو المواقع التاريخية ذات الطابع المعماري الفريد 
والأبنية التي لبا طابع خاص أو شهرة» كما تشمل المراكز التعليمية أو 
البحث العلمي» أو مقرات المؤتمرات أو مراكز الفنون والمتاحف» والمدن 
الشهيرة بفن الموسيقى» ومواقع الأحداث الاجتماعية والسياحية» والمدن 
الشهيرة بالفن المسرحي» كما تشمل المواقع والمراكز التي لبا آهمية دينية؛ 
أو طابع تقديس مثل مواقع الحج والزيارة والمقامات» والقبور الخاصة بالرجال 
العظماء. 
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الفئة الرابعة ( أماكن لها أهمية اقتصادية ): 

وتضم المراكز الاقتصادية( مراكز المعارض الدولية ومراكز الأسواق 
والبورصة)ومدن التجارة الدولية والأحداث الاقتصادية العالمية. وبشكل مواقع 
التجمعات البشرنة لأعداق اقتاد 

الفنة الخامسة ( أماكن لها أهمية سياسية بحتة ): 

مكل العواضنم والمراكو اليشرية أو آمكنة خوط بشهرة شخصيات 
JGR‏ ناته E‏ الدنا وامنهيات: الشاوقة كنا 
تضم المواقع التي تجذب الإنسان للهو والمرح والمتعة مثل مدينة لاس فيجاس 
(للقمار) وجزر المتعة» أو مدن الملاهي» أو حدائق الحيوان...وقد برزت أساليب 
ومبتكرات عديدة ب4 عالم السياحة لاجتذاب السياح» مثل ديزني لاند 
وسكس فلاج» وماجيك مونتن 4 أمريكا ؛ ومختلف الآنواع منها 4# أنحاء 
العالم. 

لاف انش ت عفتنا افا خا و وا مابات ساس غاا 
(الأماكن المقدسة الدينية ‏ المهرجانات والاحتفالات الوطنية ‏ المؤتمرات 
ا 

۲- مفهوم المدن والقرى السياحية : 

تعريف المدينة السياحية: بأنها عبارة عن مجمعات سياحية تحوي على آن 
لا يقل كل مجمع عن ( )٥٠١‏ غرفة للسكن ومشيدة من المواد التي لبا قابلية 
غلى الاستعمال لفترة طويلة والبدف منها تقديم أفضل الخدمات السياحية 
والفندقية لإشباع رغبات السائح. 

انما القوية جياض كك ون كوي افاقيع وه :1 تن سي LSE‏ 
الاستيعابية التي تكون أقل من المدينة السياحية ويمكن أن تضم المدينة 
السياحية الكبيرة عدة قرى سياحية تابعة لبا وهذا متوفر 4 الدول المتقدمة 


(DQ) 


سياحياً مثل( إيطاليا - فرنسا - سويسرا ‏ النمسا) والمدن السياحية هي نماذج 
سياحية تحتوي على عدة منشآت فندقية منتظمة وموزعة بشكل متناسق 
داخل المدينة منهاء (Hotels - Houses - Bungalow- Vile - Tourist House)‏ 
رالا ها ون الا هو درا ا( الو و 

الشروط الأساسية لنجاح القرى السياحية : 

- تركيز القرية السياحية: يجب اختيار موقع سياحي يؤمن جوأ هادئاً 
لتاقم ون ينيدا عو اا الأهلة ا کان 

- يجب أن تتجه القرية السياحية نحو الشاطئ أو البحر أو الجبال أو غير 
ذلك من مراكز الاهتمام ويجب أن تحتوي الغفرف على شرفة مطلة ولوازم 
مجر كا 

يجب أن يراعى التصميم البندسي طابع المنطقة ومناخها وكذلك 
ذواضع وميول السياح. 

- ولا بد أن تحتوي القرية السياحية على التجهيزات والخدمات اللازمة 
كاملة وا مساح واللاهب الرياضنية والمظاهم والأجياء التجارية :(شويرت 
ا 

- لابد من القيام بالإعلام والإشهار بكل النشاطات بما فيها الداخلية 
والخارجية. 

- الاعتناء الكامل بالخدمات ويجب إحداث مطاعم ذات طابع خاص 
لتوفير التنوع. 

أشمية امفيك مل هكم القوق: 

- يجب عرض أسعار خاصة بالأطفال» كما يجب توفير التجهيزات 
اللازمة لبدوء الأولاد وبناء دور حضانة ورياض الأطفال 2 المدن والقرى 
الفاح 
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يجب أن تكون الخدمات المقدمة للسياح ‏ مستوى ثمن الإقامة 
المدفوع كما أنه تتحتم تجنب الشطط 4# تحديد أسعار المشروبات والخدمات 
الأخرى. 

- ربط المدينة أو القرية السياحية بطرق مواصلات حديثة حتى يتمكن 
السائح من الوصول إليها بسلام واطمئنان» إضافة إلى وجود ساحة وقوف 
للسيارات الخصوصية للسياح (231:1408) وكذلك ورشة لتصليح وإدامة هذه 
السيازات: ومحطة تة رين :ال 

ثانيا- المخيمات السياحية: Tourist Camps‏ 

حيث أنشأت أول مخيم سياحي باسم (كلوك ‏ سربيا) بالقرب من 
العامة اليوغسلافية بلقراد عام 1905 وتقسة التحيمات التسياحية إلى 
نوعين: 

النوع الأول: المخيمات السياحية التجارية( هوتيل يضم مخيم 
سياحي)وتقوم بإنشاء هذا النوع الشركات السياحية التي تعتبر اقتصادها 
واحد منهاء وتكون إدارة المخيم السياحي من قبلها يعمل هذا النوع طيلة آيام 
السنة ( النوع المفتوح). 

النوع الثاني: المخيمات السياحية للراحة والاستئناس(11011565 (Rest‏ 
وتسمى بالمخيمات الموسمية وتعمل فقط 4 فترة الصيف وتقوم بإنشاء 
شركات غير سياحية قد تكون شركات زراعية (غابات مثلا) وتدار من 
قبل هذه الشركات. 

هذين النوعين من المخيمات السياحية خاضعة لجميع الأعراف والأنظمة 
واللوائح القانونية السياحية المعمول بها تلك الدول السياحية. 
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من الشروط الهامة لإنشاء المخيم السياحي : 

-تانستيان النكان أو اق ااا 

TT سه وهل لمارا لتطيوواء‎ EES 

عالقون ين اتو وار ةو اغ واا 

- بعيدة قليلة من القرى السكانية والأفضل قريبة من الأسواق التابعة 
للقرية لغرض حصول السائح على توفير متطلباته من الطعام والشراب..الخ. 

- ضرورة توفير المواصلات لغفرض تآمين وصول السائح إلى المخيم 
اا 


E E A E 
ا اكع ا ساخ فكل سيم مدت إن إشباء هباك السات‎ 
ولغلا لكيه‎ 
ديا‎ EVE تروك وغوه انك لذ قي‎ A AS عدت‎ 

مخيم السيارة» مخيم العربات» مخيم القوارب 
(Auto CAMP, CARAVAN CAMP, YAHT CAMP)‏ 

أنواع المخيمات السياحية: 

الترطى فين إا اهاه اسا ديلا هر اروج عا و اوا د 
الهياة الطبينية :ف اا الا ميد ا و الوا ا 

وق ت اشككان ا کا ملق درج 
كبيرة من الأهمية وهي: 

+ خصو جهو ك وطيع القواهن اة الها مل اغد الإداز ةب 
العقو + المج EE E E E‏ 

د اا عمس الع هن اغروت إلى ااا و اوو كاف 
ا کک وك ار ا ایی کے ارک ات 
الأعقباضة ا 
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- أصبح نظام التخييم من أهم الأنظمة التي تذوب فيها الفوارق بين 
الطيقات. 

المخيمات من حيث الإقامة: 

- مخيمات الأطفال (أعمار :)١5 -٠١‏ تهدف هذه المخيمات على تعويد 
الصغار حمل المسؤوليات التي تتناسب مع قدراتهم مع توالي تشجيعهم على 
تنمية الثقة بالنفس. وتحتاج هذه المخيمات إلى مشرفين على درجة عالية من 
الحيزة اكا 

- مخيمات الفتيان (من سن -١‏ 18١سنة):‏ تعتمد على تحقيق الكثير من 
التوازن بين احتياجات الفتى ونظرة المجتمع إليه.والبدف منها تغيير الجو 
للفتيان وخاصة أنهما ‏ مرحلة المراهقة التي تنتاب فيها الفتيان نوبات من 
الصراع النفسي نتيجة للتغيرات الجسيمة والفسيولوجية التي يحس إزاءها أنه 
ا طافار ا ااضمع النينا نا لخر صيمق 
إلى إثبات ذاته ‏ حياة استقلالية. 

- مخيمات الشباب ۲١ -١1/(‏ عاماً): وهي مرحلة يهتم فيها الفرد بذاته 
ومظهره ويطمح 4 أن يلفت النظر إليه يمارسه من ألوان النشاط العنيف مع 
ميل إلى حياة الجماعة على أن يكون له رأي 2 اختيار أعضائها( ضمان 
حرية الرأي بما لا يتنافى مع المبادئ التي يقوم عليها بناء المجتمع). 

- مخيمات المرضى: تقام هذه المخيمات للمرضى لإتاحة الفرصة لهم 
للحياة 4 جو يغاير الجو الذي يعالجون فيه وتنمو هذه المخيمات عادة ب ظل 
رعاية طيبة. 

- مخيمات المعوقين: المعوقون هم ذوو العاهات أو ضعاف العقول وتهدف 
هذه المخيمات إلى إتاحة الفرصة لبم لاكتساب قدر من الخبرات والمهارات 
تناسب ظروفهم. 
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مخيمات الجانحين: تعد مخيمات لإيواء الجانحين لدراسة أسباب 
انحرافهم من الناحيتين النفسية والاجتماعية ومحاولة إيجاد علاج هذه 
الأسباب.وقد تتخذ هذه المخيمات بعد فترة من العلاج لتأهيل روادها للحياة 
العامة. 

- المخيمات الفنية: وهذه المخيمات تقام لممارسة أنواع مختلفة من الفنون 
مثل الفنون الموسيقية أو المسرحية أو الفنون التشكيلة ويمارس البواة والفنون 
هوايتهم ‏ هذه المخيمات بعيدين عن حياة الضوضاء وب جو يسمح لهم 
بالإبداع والخلق. 

- مخيمات العائلات: تعتبر هذه المخيمات أصعب أنواع المخيمات فهي 
تحتاج إلى برامج متعددة لتقابل مراحل النمو المختلفة لمرتاديهاء على أن هذه 
البرامج يجب أن تتسم بشيء غير قليل من المرونة. 

اا ا وتخصيوضا ا 
فصل الصيف وتقام بجوار المرافق المائية وعلى شواطئ البحار والبحيرات 
والأنهار وأصبح روادها من جميع فئات الشعب. 

طافة المخثيمات: 

تحتل ظافة فاه الحساض دوين تهون E‏ ا 
الغرض الذي خصص المخيم من أجله. فهناك مخيمات مؤقتة ومخيمات دائمة. 

المخيمات مهما اختلفت مستوياتها وأحجامها يجب أن تشمل المنشآت 
التالية: 

- الاستعلامات. 

إدارة المخيم. 

المخازن. 

معدلات المرافق. 
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- قاعة السينما والمسرح. 

ERS 

- الملاعب والمنشآت الرياضية. 

- السوق والكافتيريا. 

- الإذاعة. 

أدوات التخييم: 

ويمكن تقسيم أدوات التخييم ( المخيمات) إلى ما يلي: 

أدوات ومهمات الإقامة وتشمل: 

أدوات النوم: سرير ‏ مرتبة - مخدة ‏ ملاية سرير - كيس مخدة ‏ بطانية 
- فراشة أرض ‏ أرضية خشب إذا أمكن. 

أدوات التخييم: خيمة نوم - خيمة أكل ‏ مظلة ‏ فانوس - علم الدولة - 
الفأس ‏ جاروف ‏ صاري علم - مقطف ‏ شوكة ‏ وتدار الخيمة لدورة المياه 
(2 حالة عدم وجود دورة مياه مبنية). 

أدوات صحية ونظافة : جردل - مقشة ‏ فنيك - خرطوم ‏ إبريق مياه. 

أدوات الإعاشة وتشمل: 

منضدة أكل ‏ مقاعد ثابتة أو متحركة ‏ طاسات للقلىي(مقاسات 
محواقة ) ح ا ر نلق رما شاف وھ سامون < کک > ره 
خشب ‏ سكاكين مقاسات مختلفة للمطبخ ‏ ملاعق كبيرة للغرف والتقليب 
- ورق مياه الألمنيوم - كوب صباح ‏ براد شاي ملاحات ‏ صواني مقسمة 
بعدد النزلاء- سكرية ‏ ميزان ‏ فوط مطبخ ‏ مغرية ‏ أطباق ‏ ثلاثة أفران - 
بابورات غاز ‏ فناس مياه بحنفية 4 حالة عدم وجود شبكة مياه صناديق 
للقمامة. 
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الأدوات التدريبية التخصصية سواء أكانت رياضية أو كحشفية أو 
عكري آو خيو ذلك فا لدت من إقافة اله كر قم ب ككبرة اة 
كرة طائرة - مضرب كرة تنس - كرة تنس جهاز ‏ منفاخ والعدد حسب 
اا 

أدوات الإسعافات الأولية : دولاب للأدوية - حقيبة إسعاف ‏ سرير إسعاف. 

إدارة وتشغيل المخيم: 

مجتمع التخييم: 

يشكل المخيم مجتمعاً من الناس يتعاون بعضه مع البعض ويحس كل 
منهم بإحساس الآخرين ويشعر بشعورهم.وهذا المجتمع يحتاج إلى كافة 
الخدمات من الطعام والشراب وخدمات البريد والتلفون....الخ. 

مسؤوليات ومهام مدير المخيم: 

فالمدير باعتباره الرئيس أو المدير المخيم له ثلاث وظائف رئيسية هي: 

- الوظيفة الأولى: بصفته مربياً. 

باالوظيفة القانية ضيفت مدير اله 

ب الوظيفة اال مول عن م ج اغة الح 

الشروظ الطلوب توفرها 4 اكذير: 

اوا اة تاريخ المخيمات وفلسفتها: 

يجب أن يكون متفهماً لدور المخيمات كوسيلة ترفيهية وتعليمية 
ورفاهية اجتماعية. 


القدرة على تحقيق الأهداف التي أنشئ من أجلها المخيم. 


ثانا - رواد المحيم : 


يجب أن يوافق أو يرفض قبول طلبات المخيمين حسب إمكان تحقيق 
رغباتهم أو عدم تحقيقها. 
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الف ف اله ميق او عاو داكن 

at aE e 

رل مف اراو كار الى ببدنها اجن والعدل على ت 
ba‏ 

E E 

ثالث - فيما يخص شبادة امجموعات : 

امكف أن کاک فو ف ا ا الح عوقو الكل بحسن 
قات السن اللختلفة. 

- المعرفة التامة بالنوازع التي تنتاب المجموغات خصوصا فيما يتعلق 
O‏ 

رابعا- فيما تاق بالرامج : 

أن يكون قادرا على: 

دفوو نهنا عدو ]لقا وغ تفده الاتشطة ‏ لارضوية ولك ين كاذل 
اللالاحظة والككتيان: 

- تنمية مهارات المخيمين من خلال التدريب والتعليم. 

الاندماج © دور العلم كي يستفيد الدارسون. 

Nae 

د التاقيز على التعلم بالزوح الطيبة فيزداة إقباله على الاأستفاذة: 

- حماية وتأمين سلامة المخيمين. 

- تنمية قدرات المخيمين. 

ف ليمي ار ا هو التسيراء ا اكه يف لكيه وذليك 
الفا ا اشرات العلمية: 
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ااه ت ع ا 
- الإحساس بان حياة التخييم ما هب إلا مكمل عملى للفرد والجماغة. 
ا ا امن الشؤوق الةو مدد اما من ااي 
دان يكون ماهر 7ف تخليل خياد الت الذي يعيش معة: 
- القدرة على فض الخلافات التي تحدث # مجتمع التخييم. 
- القدرة على نقل المعلومات لأعضاء المخيم لإمكان الانتفاع بها أثناء 

ا ا اة العامة سكل وده اون الأعتماد علخ الى ف اا 

دالقيّادة د تحمل السؤؤلية - المقاومة د الإيد ءالخ 
خامسا- اختيار وتد رمب وملاحظة فريق البرامج : 
أن يكون باستطاعة : 

- تكوين وإعداد الفريق المسؤول عن البرامج: المستشارون» المديرين...الح. 
وقمية هرات كروك ابر بارا 

ف ك ارا وا دوك افو عليه 

- تدريب طاقم العاملين بالمخيم وتجديد معلوماتهم. 

- تقويم أخلاق العاملين بالمخيم. 

ب ل ال كل هرد ن اا ك موا ا لاه 

العافه اليم E‏ 

عادر سان تش ا دقر ف تبن طلقم الاما اكه 
557 - مسؤوليات عامة : 
على ا مدي رآن يكون على: 
- المعرفة باحتياجات المخيمات وفقا لحاجة المجتمع: 
- الاشتراك مع المسؤولين عن تخطيط الدولة لإعطاء خبرته ‏ تطوير 
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القدرة على المساهمة 4 إعطاء البيانات الكافية عن المخيمات 
للاستفادة بها 2 تنمية المجتمع. 

د القتدوة على الاكتتراك ف التندوات والاجتماعات الدؤلية والوظتسة 
الخاصة ببرامج تحسين المخيمات. 

- القدرة على إدارة وإقامة المخيمات وتدريب العاملين بها. 

- المعرفة التامة باحتياجات المجتمع الترويحية والتعليمية والبرامج التي 
يمكن الاستفادة بها 4 المخيمات من هذه الاحتياجات. 

- القدرة على إنماء الروح الأخلاقية بين المخيمين. 

- القدرة على تسهيل اشتراك العاملين بالمخيم ب2 سياسة المخيم وإعداد 
البرامج. 

- القدرة على تحديد العمل لكل عامل بالمخيم مع تحديد المسؤوليات 
وتوفير العلاقات الطيبة بين العاملين. 

- تفهم روح العاملين مع توفير الراحة لبم والترويح عنهم. 

- نشر الروح الديمقراطية بين العاملين معه. 
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الفصل الرابع 


وظائف الإدارات الفندقية 


أخدّت الإذازات القند قية تمو وسم وسطؤر وقد دا للخدهات الت 
يقدمها الفندق. إذ نشاهد اليوم وجود أكثر من ثمانية إدارات وأقسام فندقية 
ذاخكل الشرق الحرنف لاسو كتاف ديه ن فسا کل من 
أجل هدف واحد وهو تلبية رغبات الضيوف. 

تؤدي الإدارة الفندقية دوراً كبيراً ب4 نجاح الفندق» وكما يقول خبراء 
الفندقية أن التنظيم الجيد للفندق يكمن 2 أن كل عمل يؤدي على الوجه 
الأحمل و بدون تقصير من العاملين مع حزم الإدارة و مراقبتها لكل شيء و 
تحفيز العاملين على الإجادة والتحسين المستمر للخدمات . 
بالنزيل والمتردد وتقديم كافة الخدمات الممكنة على مستوى مرتفع لآن 
محور الخدمة الفندقية يدور حول النزيل والعميل الذي على حق دائما. 

ولبذا سوف نركز على أهم الأقسام التى لا بد وأن تتواجد 4# أي فندق 
مهما صغر أو كبر و دور كل منها : 

أولا - الإدارة العامة للفندق : 
حافة الخدمات للنزلاء »2 وتعمل على راحتهم 2 وكسب ثقتهم . وكما أن 
ذكرت عن إدارة الفندق بأنها تتميز بالخبرة الواسعة والقدرة على ممارسة 
أكثر من عمل فندقي› أي كما نقول 2# العلوم الإدارية ( المدير المتعددة 
المواهب و القدرات). 


((dt)) 





ويلاحظ أن الحثذير من الفنادق الحكبيرة تسند مهمة الإدارة إلى شركة 
متخصصة #4 إدارة الفنادق 3 وهذه الشركات تحصل على نسب من الإيراد 
تكراوعييق 2 + )دمن هناد اهراد تلاق عيدولا على هسب الأشتفال 


2 


ثانيا - إدارة أقسام الغرف: ( (Rooms Division‏ 

تنقسم هذه الإدارة إلى عدة أقسام: 

أ- المكاتب الأمامية: تعتبر المكاتب الأمامية وحدة عمل متكاملة»› 
تنقسم إلى ثلاثة أقسام: 

قسم الاستقبال: 

مهمة هذا القسم يقوم باستقبال الضيوف بالابتسامة ويرحب بهم وعمل 
اللا خر ف ومكةدكف تعلو اة الحا نيم وتيك العرف ليم 
كدف نموم امفاذه ا :و الس ]ف والشتكين الخافى اوت وا 
طلباتهم وتسليمهم مفاتيح الفرف » كما أنه مسوؤل عن فتح حساب باسم 
النزيل ب4 لوحة إعلان الغرف وتعد من الأقسام المهمة لأنها تعطي الانطباع 
الأول للعملاء عن الفندق وخدمة. 

غفل وفوا کات در اسان 

- التأحد من وجود جميع الأدوات التي تستلزم القسم مثل الأقلام - 
الأوراق ....الخ. 

اقل علس اف انمه «الدرابة کا كرفي كهاب: لتقا رمز 
المطلوبة وترتيبها والمعرفة التامة بالرسائل. 

وشعرظة ميغ الأصظلاحات الفتدفية الدولية» البيقة أو الوضيع (الوقورف): 

- عدم تناول الأطعمة والمشروبات وعدم التدخين أثناء العمل. 
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N ake الهو‎ OEE 
يفندت اضيا وعدم تركه إلا يكن الأشكداؤ مته وعدم استغهداء‎ 
الأماكن الغير مسموح بها‎ 

قسم الاستعلامات : 

HS SAGAS ستتلة الشيوف‎ a i as 
:2_ مهامه‎ 

تزويد النزلاء بالمعلومات عن ملاهي المدينة والأجور فيهاء والمتاحف 
بأنواعها والأماكن الأثرية» والمعالم السياحية والرئيسية للمدينة» وكذلك 
التعريف بالمناطق السياحية والمسافات إليها وتقديم المعلومات للغرباء من غير 
النزلاء كما أنه معني بالتعريف بالفندق وبالخدمات التي يقدمها بالتعاون مع 
الأسقيال: 

(Room Reser Vetoing قسم حجزالغرف:(‎ 

عاتمكاين اسع E a SS EN ARE‏ 
الها أو فك و الخد ا ا ا 

- عادة تقوم الفنادق بأخذ مبلغ مقدما للحجز وذلك لضمان تأكيده. 

- السؤال عن نوعية الغرفة وكذلك 802310 11111 بالنسبة للافطار 
ال و لا 

- كتابة كل حجز أ الدفتر الخاص بذلك مع مواعيد الحضور . 

- مسؤول القسم يقوم بالمراجعة على الحجز . 

- التأكد من عدم وجود أي خطأ 4 الحجز . 

يوجد حامل خاص بكارت الحجز. 

- عادة يكون رقم الغرفة الموجود ب4 الحامل مرتب على أساس وجودها 
ج الدور حتى يتسنى لموظف الحجز معرفتها. 
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الاتصال بالأماكن التي قامت بالحجز وذلك للتأحد من الحجز 
ورسالة الرد على الحجز يجب أن يتضمن التاريخ وعدد الآيام ونوعية الغرف. 

+ - قسم صراف المكاتب الأمامية : 

يتبع إدارة الحسابات وهو مسئول عن محاسبة الضيوف على ما تنالوه من 
الأطعمة ومشروبات وكذلك تنظيف الملابس. ويقوم بتحويل العملات الأجنبية 
إلى العملات المحلية وحسب العملات المتعامل به بك القطرء ويتم ذلك 
بالتنسيق مع المصارف الحكومية كما يقوم بوظائف أخرى بالتعاون مع 
الاستقبال يفتح الحسابات للنزلاء والتعريف بالخدمات المصرفية داخل القطر. 

بعض المصطلحات الخاصة بقسم المكاتب الأمامية: 

811 ( هو الشخص المسؤول عن قسم خدمة الاستقبال‎ :Be11 Captain 
.(Service Department 

Man‏ 85»11: هو الشخص الذي يساعد الضيوف ب4 حمل الحقائب 
ويرشدهم لمكان غرقتهم. 

Man‏ 200: هو الشخص الذي يقف أمام مدخل الفندق لمساعدة 
الضيوف ك الدخول والخروج للفندق . 

ئ : وتعني 1”61501 ]17020016212 Very‏ الشخص المهم جد 

Over Book‏ : آخن حجز للضيوف أكثر من الغرف الموجودة. 

'(100: هو بهو واسع لاستقبال النزلاء 4 الفنادق ومن خلاله يمكن 
الدخول إلى المحلات والبارات والمطاعم وبعض الخدمات الأخرى للضيوف . 
ويختلف نظام وتصميم الديكورات من فندق لأخر . 

0 وهي عبارة عن ترتيب لحجز بعض الأشياء مثل الغرفة - 
أو منضدة . 


:R 0m erk‏ هو الموظف الذي يسجل ويحدد للضيوف الغرف الخاصة بهم 
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Baek O] he House‏ : الإدارات التي تعمل وتقدم خدمات للضيوف 
ولكن تعمل بحيث لا يراها الضيف مثل المطبخ واللون دري والبندسة .. 

The House‏ 01 ntا۴:‏ الإدارات التي تعمل و تقدم خدمات ويمكن أن 
يراها الضيف مثل المكاتب الآمامية ‏ المطاعم . ... 

185 : الحجز. 

هآ عاععط:): وفت دخول الضيوف للفندق . 

014) عع ): وقت مغادرة الضيوف من الفندق . 

Desk‏ غ12024: مكان 2# اللوبي يتعامل معه الضيف 2# حالة الاستفسار أو 
الحجز وبه المفاتيح وخطابات النزلاء. 

:Key 00‏ خانات موجودة 4 قسم الاستقبال لوضع مفاتيح الضيوف 
عندما يكونوا خارج الفندق . 

Box‏ ©21655386: خانات توجد 2 المكاتب الأمامية 2 الخلف لوضع 
الرسائل الخاصة بالضيوف وترتب حسب أرقام الغرفة. 

512851 : عبارة عن غرفة لشخص واحد . 

عاننا5: مجموعة من الغرف العديدة وتستخدم '" كجناح . 

Assistant Manager And Night Manager: المدير الليلي والمدير المناوب‎ 

يمثل المدير الليلي إدارة الفندق 4 حل مشاكل النزلاء ويقع المكتب 2 
الفندق بالقرب من قسم الاستقبال ويجب وجوده بصفة دائمة لسهولة وسرعة 
الاتصال به 2 حال وجود أي مشكلة وأخذ القرار لحلها. 

وعادة يوجد مدير مناوب "213038617 اداو ' 24 الوردية الصباحية 
والمسائية آما الوردية الليلية يسمى المدير الليلي حيث يتولى مهمة المدير المناوب . 

ومن أعمال المدير الليلي هو عمل 860011 تقرير يبِينَ فيه ما حدث 
خلال الوردية الليلية. 
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5- قسمالإشراف الداخلي: House Keeping Departmert‏ 
يعد قسم الإشراف الداخلي من الأقسام التي تحتاج إلى مجهود ونشاط 
كبير ب4 العمل لأنه يقوم بنظافة الغرف والأماكن العامة والمطاعم والبارات 
SESE E a aa‏ قدووات A‏ 
وكذلك الإلمام بمعرفة الإسعافات الأولية . وقن يكون لكل طايق قسه 

خاص بخدمة الغرف وقد يكون لكل الفندق حسب حجمه وتنظيمه. 

وتكن هذا القت على التساسل الوظيفي التالى: 

مدير قشم الإشراف الداخلي -مستاعدة مدير رئيس مشر غرف - 
مشرفات غرف عمال نظافة ‏ رئيسة قسم البياضات  (٠‏ مسؤولية 
الخياطة). 

6- قسم الغسيل والكي : †e1دDep21t Landry‏ 

ويتعاون هذا القسم مع قسم الإشراف الداخلي على خدمة الغرف» ويقوم 
بتنظيف أغطية الآسرة والملابس للعاملين إضاقة إلى ألبسة النزلاء . ويقوم 
بالكي أيضاً للعاملين بالفندق وللنزلاء وقد تكون خدمته مأجورة. 

بعض المصطلحات الخاصة بقسم الإشراف: 5128 Donate Disturb‏ 

عبارة عن لوحة صغيرة توضع على مقبض الباب الخارجي لغرف النزلاء 
ومعناه عدم إزعاج الضيف. 

+031 5 21310: عبارة عن تر وللي خدمة يحتوي على الآدوات والإمدادات 
التي تستخدمها مشرفة الغرفة لنظافة الغرف. 

م eءMak:‏ تجهيز الغرفة ونظافتها بعد كل ليلة استعملت فيها 
Master Key‏ : المفتاح الذي عن طريقه يمكن فتح عدد كبير من الغرف. 

ut 01 order‏ : الشيء الذي يحتاج إلى تصليح. 
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:Production Sheet‏ عبارة عن قائمة لغرف الفندق يجب على مشرف 
الغرف تجهيز غرفها. 

Room Keeper‏ : هو الشخص الذي يقوم بنظافة غرف الفندق. 

2 هو الشخص الذي يقوم بنظافة الأرضيات والنوافذ‎ :H use Man 
الفتدق:‎ 

Security Department : قسم الأمن‎ =7 

تتلخص مهمة هذا القسم 2 المحافظة على الأمن داخل الفندق والعمل 
على عدم فقد أو ضياع أية ممتلكات خاصة بالنزلاء أو الفندق . والمسؤول 
عن هذا القسم مدير الآمن ويعاونه عدد من المساعدين لبم خبرات طويلة 2 
هذا المجال وعادة ينقسم المساعدين لضباط أمن وحراس للأمن وقسم الأمن 
ا ا و کون ی وو ا كا فل والة انون ا ك 
والنظام فعلى إدارة الفندق توفير الاحتياجات اللازمة من أجهزة ومعدات حتى 
يتسنى لقسم الأمن العمل على الوجهة الأكمل. 

SECURITY فقسمالسلامة:‎ -8 

ظهرت إدارة السلامة 4 الفنادق نظرا لأزدياد نشب الإجرام والحوادت 3 
ذائخل الففادق: 

تعني إدارة السلامة أو قسم السلامة هو وجود إدارة مستقلة ومنظمة تعني 
بشؤون المحافظة على الأمن والسلامة داخل الفندق وليس لبا علاقة بالأمن أو 
الشرطة الخارجية أطلاقا ولكن قد يحدث تعاون فيما بينها من وقت لآخر 
عنامت يكال الوتهراك ]و ا ات الو فخ کان موس د 


رؤساء ذول:..ا لح. 
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يتم تعيين موظفين هذا القسم دائماً ممن يكون لديه خبرة سابقة ب 
أجهزة الشرطة أو الأمن أو 2 ضباط الشرطة أو الجيش أو الأمن المتقاعدين 
.( سوف أشرحه بالتفصيل 2 فصول لاحقة) . 

TELEPHONE DEPARTMENT قسم الهاتف:‎ - 9 

ويكون مسؤولاً عن تأمين الاتصالات داخل الفندق وخارجه للعاملين 
بالفندق وللنزلاء» وقد يكون مقسم الباتف آليا وبالتالي فيكون دور العامل 
شد سيره كي] انه و عن تأشن اا ت الدولية نر 

كما يجب أن يتصف موظف الباتف بالصفات الآتية: 

E AEE 

- معرفة جميع أرقام إدارات الفندق. 

وكذلك أرقام الشركات والأماكن السياحية ....إلخ. 

أن يكون على درجة عالية من التحدث بأسلوب مهذب وثقة النفس » والقدرة 
على الإناع وخسن التصرف:وكزلك من ضفن أغماله تحَويل المنكامات إن 
جميع الأقماة وإيقاق ل الضيوق 2 تهالة طلبهم أن يستيفظوا كرا 

الر على ا تفار حالة اتام أي رياه ليك غير موجهو ك 
العتدق يعن LE‏ دامتعال RN‏ الها نوزلض ن اا 

قسم البريد والبرق والتلكس والفاكس : 

ويقوم بتقديم الخدمات الأخرى كإرسال الرسائل أو البرقيات أو 
الوبنا تن لوول على الها كد 

کن اط تعاض الخاصة دقف البواتف: 

65 :© تكاليف عمل مكالمة (2011001177) تليفونية. 

5 :: عمل مكالة لمسافة بعيدة بدون مساعدة موظف التليفونات. 

:0 6 الشخص الذي يعمل على لوحة التليفونات. 
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10 جهاز يتحكم 4 عملية الاتصالات .«(Communication)‏ 


:(calculating Department ( الحاسب:‎ aud 

وقد أصبح ضرورة لا بد منها لكل فندق وينزل عليه أسماء النزلاء أو 
يستخدم لحفظ ملفات العاملين» كما آنه يرتبط بكاقة الأقسام التشغيلية 
والمساعدة لضرورته وأهميته وقد يكون لكل قسم حاسب خاص لإنجاز 
أعماله بسرعة ودقة . 

ثالثا -إدارة العلاقات العامة : Public Relation Department‏ 

هي إحدى الإدارات البامة التي دخلت ب عالم الفنادق حيث أنها مرآة 
الفقدق انام اتخات البافة وتفوم هده الاذازة غل انس وهنا صر اهمها 
هو التعرف على رجال الأعمال وتوطيد العلاقة بين الفندق ومسوؤلي 
الشركات المختلفة وكذلك مسؤولي الحكومة واكتساب ثقتهم. 

A ES RIE EY‏ يمي الدسانةة اللفوسة السك بوبيك 
الإعلام المختلفة . 

الدعاية الداخلية: 

- عن طريق النشرات وتوزيعها داخل المطعم وغرف النوم والآأماكن التي 
ددغ الا م كتاف و مدت الوهون والأباكن الا وهدة 
النشرات توضح أنواع القاعات الموجودة بالفندق والأنشطة والخدمات للنزلاء. 

- عن طريق الملصقات الكبيرة التي تعرض # الشوارع الرئيسية. 

- عن طريق التليفزيون و دور النشر والمحلات . 

قن شاا ذاو اتىقات العامة شل اف مره ما تقدييه اقتاد 
وونا کک ی على ر ال ادو اا اعد 
موه عدا نف ا کو ق ا و 
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رابعا- إدارة المبيعات: Sales Department‏ 

فمن خلالبا تظهر الفنادق ب4 الصورة من حيث نجاح حجم المبيعات › 
والبدف الرئيسي لبذه الإدارة هو العمل على جذب المزيد من العمل داخل 
الفندق وزيادة نسبة الإشغال وذلك عن طريق الآفواج السياحية» والرحلات 
الخاصبة والمؤثمرات حي أن تسبة الإشغال يقو بها مجموعة من الأفراد 
يعملون على ترويج جميع تسهيلات الفندق وخدماته وتقريب المسافة بين 
العملاء والفندق وعمل العرض الجذاب لإغرائهم وجذبهم للفندق. 

وتقوم إدارة المبيعات على الآسس التالية: 

معرفة السوق وما يدور فيه . 

- عنصر المنافسة بين الفنادق . 

د الأشمان والخدمات: 

عأ وقناظ a‏ 

- ما هو المطلوب بالنسبة للنزلاء وما يترددون عليه 

- الاتصال بالشركات الجديدة التي لم يتعامل الفندق معها 

الابتكار والتجديد. 

E اللشتركك كد امال السروفة لزوادة عرف‎ E 

بعض المصطلحات الخاصة بإدارة المبيعات: 

Advertisement‏ : إعلان ے2 الصحف. 

sein‏ 1اExterna:‏ المبيعات خارج الفندق لجذب أعمال جديدة. 

:Hotelier‏ ماهر 2 الأعمال الفندقية. 

5لء؟ ا1nterna:‏ المبيعات للضيوف داخل الفندق (نزلاء). 

t0n‏ : الضيف المستديم. 

05661 : عبارة عن لوحة مطبوعة(إعلان كبير) للدعاية العامة. 
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0 ترويج المبيعات والمنتجات. 

yاiiا۴uhb:‏ نشرة للشهرة والانتشار. 

manager‏ 52165: هو الشخص الذي يشرف على المبيعات. 

Marketing Department : _إدارة التسويق‎ 

تقوم الإدارة على تحسين الكفاية لرغبات السوق كوسيلة فعالة من 
وسيتساكل ال نهدا ى ال و ته وكيز للف ا كات الاه 
والمجموعات لزيادة الإقبال على المنشآت الفندقية ويعمل التسويق على زيادة 
المبيعات ويرتبط ارتباط وثيق بالعلاقات العامة . كما يقوم التسويق 
(© طتاعء11311) بالكشف على فرص البيع والتطوير 2 السوق ومعرفة شعور 
النزلاء تجاه الفندق وجذبهم عن طريق كرم الضيافة والمجاملات ومعرفة 
رغيات وات العملاء والزد على الأباكلة.كها آله مسوولا عن خان الي 
داخل الفندق» وعن أسعار المواد والأطعمة 3 الفندق. 

Accounting Department: alبlجlلا خامسا- إدارة‎ 

إدارة الحسابات من الإدارات البامة 4 الفنادق. وتختص بتسجيل القيود 
فان اة ود فخ الأننقاة والحستاباك الككامية وإغنداد المنؤانية ليان 
المركز المالي للمنشأة الفندقية» ويتعاون مع المالية كما أنه مرتبط بتسعير 
الخدمات 4 الفندق وإظهار نقاط الضعف والقوة ب4 تقديم الخدمات من 
الناحية الاقتصادية» وقد يقوم يدور تنسيقي بين المحاسبين 4 مختلف 
الأقسام. 
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د قسم المشازن : Store Department‏ 

عند إنشاء المخازن يجب مراعاة قريها من قسم الاستلام وكذلك من المطبخ: 

المواصفات المطلوبة 2 قسم المخازن : 

- التأحد من وجود التهوية. 

ا کد رمن ووو ا یوان 

- عدم وجود الرطوبة. 

- يجب أن تكون الأبواب لا تسمح بدخول الذباب وغيره من الحشرات. 

- يجب أن تكون المخازن محڪم لا يمڪن تسرب آي شيء منها. 

- يراعي وجود موازين بالمخزن. 

- يجهز بأرفف متحركة. 

- النظافة التامة للحوائط والثلاجات ... 

- ابتعاد المخازن عن الحرارة الشديدة. 

- عدم وضع الأطعمة تحت الأرض. 

- التأكد من وجود التاريخ على الأطعمة والمشروبات ( تاريخ الإنتاج) . 

- يجب أن تكون المخازن بعيدة عن المياه. 

Purchasing Department فسمالمشتريات:‎ - 

تختصن إذارة المشتريات كلها يلزم الفتدق من المشتريات المختلفة مع 
مراعاة شراء أجور أصناف بأسعار معتدلة ويتولى إدارة هذا القسم مدير 
المشتريات ويعاونه مندوبين مشتريات. 

- مهام قد توكل إلى قسم المشتريات: 

ا الشعراة إن الفقية: 

- الاستلام + استلام المواد المشتراة. 

ا مقس ی لواف الشتراة: 


(ED) 


- التخزين. 

سعط E‏ السو 

- التخلص من البضاعة الفائضة والمواد الخردة. 

Purchasing Manager: مديرالمشتريات‎ - 

ويرآس قسم المشتريات مدير قسم المشتريات ويكون له مهام إدارة هذا 
القسم بأفضل وجه ومن أهم واجباته: 

ا امار فلن ات 

اک من الورفية » الات ادمات اموسر 

- دراسة الأسواق ومعرفة مصادر التوريد. 

درا اتماساك الوق والتعيق تارهاع او اتان الاشعار: 

A E E دوكر فلن‎ 

عمل مدير الشراء ليس فقط إصدار آوامر الشراء وإنما يجب آن يكون 
على معرفة كاملة لبذه الأعمال والمهارات وتتضمن: 

اف اللي 

- التوقع (التنبق) 

اله 


الكدر قفتن الم اعانف الا 


((Ed)) 


(( مخطط يوضح هيكل تنظيمي لقسم الشراء )) 


Purchasing Manager 


Purchase 1 Receiving 
person Storin Research &Checking 







































































سادسا- إدارة الأغذية والمشرويات: Food And Beverage Departmert‏ 
إدارة الأغذية والمشروبات من أهم الإدارات بالفندق› ومهمتها القيام 


ويتوقف نجاح هذه الإدارة على المطبخ وكيفية عمل قوائم الطعام 
والخدمة التى يقوم العاملين ومتابعة المبيعات . ويقسم إلى عدة أقسام فرعية: 

فسمالمطعم:(غ01:22ة)1:5 ) ويكون مسؤولا عن ترتيب الطاولات 
والأواني والحوؤس وشروط الترتيب والتصنيف للطعام» كما أنه مسؤول 
عن المشروبات الأخرى.وقد تقدم جميعها 2 المطعم وقد يكون لكل من 
ا وو الات كا مجه کا ی ا ا د 
الإشراف والخدمة للتنسيق فيما بينها لتقديم الخدمات # الوقت المناسب 

قسم المطبخ: ( »2001:0015 ) ويكون ا عن الطهى وعن أصناف 
الأظعمة الث ستقدم: وكغقيرا من الفنادق قب تحصل على شهرتها نتيجة 


(ED) 






































فسم البارات : (barroom)‏ 

قد يكون هناك قسم واحد مسوؤل عن المشروبات» وقد يكون هناك 
عد القت ار نا زاك E ENES‏ موق البنار 
اكد رن ادق هير واو اة العافة وهو سول عن انوع 
المشروبات ونوعيتها وكوؤسها وطريقة تقد 

تسم الحفلات : ) (reception‏ 

وهو قسم مسوؤل عن صالات الأفراح والمؤتمرات والندوات ... وقد يكون 
كذ :السب ا ا ا رولك غالبا فا ی ا 
والمشروبات كون الحفلات يتم فيها تقديم الأطعمة والمشروبات. 

قسم الإشراف والخدمة : (supervision)‏ 

و لقي وو مص ليقوم بخدمة المطعم والبارات والحفلات 
وصالات الشاي والاستقبال ويكون مرتبطاً وملحقا بكل من المطعم على 
حدة والبار ... وهو على ارتباط وثيق بالأقسام السابقة ويعد الواجهة لبا وقد 
يكون شكل تقديم الخدمة أهم من الخدمة نفسها. 

فسم الصيانة ) الهندسي ): ( (conservancy‏ 

وهو القسم الذي يتوافر فيه المهندسين والفنيين وعمال الصيانة من 
الكهرباء وصيانة الأدوات الصحية» وأجهزة التكييف» والتليفون» ومختلف 
الأجهزة والوسائل الإنشائية والمعمارية والميكانيكية والكهربائية. ولكل 
تخصص منها طاقم فني متخصص يعمل بصفة منتظمة» وعادة ما يكون 
غ ام وواد لط مه أريقة ورين اة يوم 

قسم شؤون العاملين والتدريب: (Personnel Department)‏ 

مسوؤل عن العاملين ك الفندق من حيث التعيين وتحديد أجورهم 


وتدريبهم وتنميتهم وتنمية قدراتهم الذاتية > كما أنه مسوؤل عن الحوافز 


((Ed)) 


وَالقرشيئة والشر حتاف ا سبلا التاطين و ته الو ود 
انعد كانت وتو ا ف ميري سوناف اتاك الا 
وتطويرهم. 

قسم المالية والخزينة :ر أودعطء لحددى ععصوصة ) وهو المسئول عن إدارة 
الأمؤان ون الفخطيط "امال وتوفير الأمؤال اتلازمة لتشفيل الفتدقء وتافين 
الاك :كينا آنه مسؤؤل الارن م تابات عن درا تة اتس اة 
و از كر انمالك افد ورواو المتسهيرف و انون 
[الشيولة) ا و ا ا کن موی وة و او و اعدا 
اا او و و ف ع ا ا و ا والسوون عن 
الت ادارا 

تسم الخدمات الطبية والعيادة (ءنمنك ) وبعض الفنادق الكبيرة توفر 
خدمة طبية جيدة وعيادة علاجية للنزلاء والعاملين بالفندق والبعض يكتفى 
بكالغلكة اشر كتوم د و السجالاك 
ا 

قسمالكراج والسيارات: (۸۲٤”n٤اDepa‏ 02:5)) ويختص هذا القسم 
كالسركة واا د و لحرناة ووو ف اوتف اة سات 
كبيرة أو صغيرة وسيارات نقل الموظفين والعمال. وتزداد آهميته 4ے حالة 
الاه جد كاري ان 

أقسام القطاع الخاص والمحلات المؤجرة:( )1172م 56001 ) وبعض الفنادق 
الخ ديكا كنم أو اقش اف ا لكا الذي ا اه الي وه 
E E REEVES PST E E EEE‏ 
والكوافيرات والبدي كير للسيدات. 


((EE)) 


كما يمكن أن يتبع هذا القسم محلات خاصة للعاديات والتحف 
الود انا ذلك ئ اير د کک انوا جد فيه اون وى 
بعل الال مس EE E‏ اكير 

(Health And Sport Department ( : قسم الصحة والرياضة‎ 

نذا ام ل برك ا و ا و وصدالة لسر 
وحمام السباحة وملاعب التنس ...وسواء كان للنزلاء أو غيرهم من الأجانب 
الذين يفضلون الاستفادة من هذه الخدمة» ويلحق بهذا القسم وحدة التدليك 
facia)‏ idificationاهs)‏ وحمامات السوناء وحمامات الجاكوزي» وغيرها من 
صالات وا رق 

* الإدارة المالية : 

-_تعريف الإدارة المالية بالفنادق: 

فى إذارة الققادق مى مقطو الى 6 5 الع رات اة انق هن شاه 
تحفيق هدف عن طريق ها يلى: 

- حجم ونوع الأصول التي يجب شراؤها. 

EE 

وهي الإدارة التي تقوم بتقدير الأموال وتدبيرها وتوزيعها والعمل على 
انتظام تدفقها وحسن استغلالبا حتى تحقق أكبر ربحية مع عدم تعريض 
الفندق لخسارة أو أزمات مالية. 

أهداف الإدارة المالية : 

-١‏ تحقيق أكبر ربحية ممكنة مع المسؤولية الاجتماعية.. 

9د" الحا فل علي الأمواك اكد ون ار 

.ريض المضفارة الاح بو انسل على عزون لكا يكو سيق 


))28(( 


-٤‏ عدم تعرض المشروع لآي أزمات مالية. 

0- التقليل من المخاطر. 

ولذلك نجد أن الإدارة المالية تقوم بتدبير الآموال اللازمة للتشغيل وتوزيعها 
لفون علي فك دشني وحممن E‏ 

SEER,‏ اعمال الوغايف: اتماسيه هي اكير 
من ا اعمال اا الأخرف: 

فالحاسبة تقوم وسجيل العمليات واستحراج نتائجها آنا التخليل الكالي 
والتنبؤ والتخطيط والرقابة فهي من أعمال الإدارة المالية. 

ون ها ند إن الإذاره الالية هوم بها ءطو 

اد الأشدراك مع ان افا وع الط طويلة الاج 

9ت اعات الصوق فك الأو افا ك داك انوي 

وك ان و لالدو 

SNN SDA ZR 

مك ور ف الو فوا 

5ت ار خطط إهؤذان الأسيه وا شات 

2 اوواضةالتموول ,مح FD‏ واليتاك اتانية الأخرى )والكون, 

۸- وضع سياسة توزيع الآرباح. 

د ا ا العاسة :وكن ا 

و ى اا لا عند اث ازارات 

ول دير ااال هوول غ كيم الافتساء ان من مهام الأبنرادانك 
والمصروفات ولذلك فإن مراقبة النقدية وتوفيقها أولاً بأول مع الالتزامات 
و فان و اة 

زلذلك فان الاد ا رة اثالية ك الفتادق مسؤولة عن العملينات الحسابية عن 
طريق :قن ا 0 


((EË)) 


» قسم المراجعة ب جميع المراكز البيعية من إيجارات غرف ومبيعات 
أغذية ومشروبات وحفلات ومؤتمرات واتصالات وغسيل ومكوى ومراكز 
استجمام وترفية إيجارات والمحلات والأماكن المختلفة. 
# وقسم المشتريات والمخازن وجرد العهدة. 
# وقسم الائتمان والتحصيل . 
# قسم العقود والمناقصات والمزايدات. 
والرقابة المالية تقوم بكشف إي انحرافات 2 الأعمال المالية مع كحشف 
الخلل 2 التنظيم وإصلاحه واستقصاء أسبابه لإصلاح الأوضاع. 
علاقة الوظائف المالية بالوظائف الأخرى بالفندق: 
١‏ العمليات المحاسبية لكل قسم من الأقسام التي تدر دخل للفندق. 
 "‏ الاشتراك 2 وضع الخطط طويلة الأجل. 
" - تقديم دراسات شراء الأصول الثابتة وتقييمها ومدى الجدوى من شراتها. 
٤‏ - الاتتمان وتحصيل الديون. 
ه ‏ إعداد الميزانيات التقديرية. 
7 الاتصال بالبنوك والمؤسسات المالية. 
۷- مراجعة وعمل العقود والمناقصات الخاصة بشراء المواد الخام للأقسام 
المختلفة. 
۸ مراقبة كاتبوا الفواتير والصرافين. 
٩‏ - وضع خطط إصدار الأسهم والسندات والأموال المستثمرة. 
-١‏ الرقابة على تكاليف التشغيل بالأقسام المختلفة. 
١‏ تخطيط سياسة توزيع الأرباح. 
١١‏ تحديد أسعار الخدمات المختلفة بالفندق. 
فالوظيفة المالية بأعمالبا الفنية تتحمل عبء الأعمال الفنية للوظائف 
الأخرى من الناحية المالية» كذلك التنسيق بين أعمال الإدارات والأقسام 


((Eë)) 


ككل من الناحية المالية وتقوم للإدارة المالية بإعطاء الأوامر ومراقبة 
تنفيةها ماليا لجميع الأفساء. 

دورالإدارة المالية في تحقيق أهداف الإدارة: 

يل اقات اوخا اانه ومر ها متك دا 
E E E)‏ 

E EN OE N‏ "بدك من 
المشاكل التي تعترض العملية الإنتاجية: 

- دقة البيانات والنتائج تؤدي إلى اتخاذ قرار صحيح وخطة مثلى. 

لزاني الوا قلا كلب والحاركية روك دوو ابه دنا سين هيات 
التسويق والإنتاج والبيع. 

التنبؤ بحجم الطلب على الإنتاج تفيد التخطيط لعدد الوحدات المنتجة 
الذي يحقق أقص ربح ممكن 4 ظل ظروف السوق والطاقة المتاحة. 

- حل مشاكل التخزين وتحديد الحجم الأمثل للمشتريات والمخزون السلعي. 

تسن ين معد لاك إملاك الأول اة 

:اوضع مغدلات تفيل التنكاليف الف ر اماف وقوزيم على وحدات السكلمة 

باوت اليزانيات السديردة: 

- وضع معايير للتكلفة. 

- الرقابة على المخزون السلعي وتحديد أرصدة الأصناف. 

الرقابة على الإنتاج وجودته. 

مكحو ا تنو عاق لتك نيف الفيل E‏ 

الوقانة على غفا ا كاو سحن ااه 


((60) 


واجبات ومسؤوليات المدير المالي : 

إشداء اتقدجاك ا فيح قاع ادق 

عمرافة او روفاك وار ف عا 

ا اا اكالية دى 

E TT ON جاقطيه فاق‎ 

- وضع نظام للتكاليف. 

و طا ترف اا وكات 

- تقوم النتائج المالية لكل قسم من أقسام الفندق. 

ماقم ا ا ی 

E E ETE 

اا لدف ا ا کی ان ان ا 

- المشاركة 2 إصلاح الأخطاء والانحرافات عن تحقيق البدف الموضوع 
ا 

ق Naa CSS EE a a‏ 
وكذلك كمية ومواصفات الأثاثات والمعدات وأدوات المكاتب والمطبوعات 


اا ك عط فيض الضروكات واد ةا نراذات: 


((6C)) 


الفصل الخامس 
تحليل النسب المالية 
مقدمة :+ 
يعتبر التحليل المالي أقدم أساليب التحليل المستخدمة ب4 دراسة والتعرف على 
المركز المالي والائتماني ومن ثم الحكم على كفاءة آداء النشاطات الفندقية. 
وبشكل عام فإن التحليل المالي يعني دراسة الأداء الماضي للمنشأة وتقييم 
ظروفها الحاضرة» ثم التنبو بإمكانية تحقيق أهداقها المرغوبة 4 المستقبل . 
یک کل السك ا اا لاد كذ مويه ل الكو الباق 
من البيانات المالية التاريخية المدونة بالقوائم المالية( قائمة المركز الماليء 
ةا لد :إل كم اقل مين لمات كد دا لعملية اتاد القزان: 
د الق اا مار و اا ن مو ان با کا 
المالي للمنشأة الفندقية لذا فإنها تزود الأطراف المعنية بفهم أفضل لظروف 
الكشا يها 51 عقيو تقلح عليه عكر عاو ان کد 
رت ]لخر السو هن ملؤقة رقم والح واف ف الوسرات 
الف را من اتات القثواقم اما إن ق سات عات وي عن 
السيولة الف هل انز هاا ر امات و تة المنشلة 
وك تعريف آخر تعني النسب المالية العلاقة النقدية بين متغيرين أحدهما 


((ed)) 





الع اا سكع نين ارو ا الغراف ا اتخدافية أو یا 
من المصادرء للوصول إلى دالات معينة ومعان كاملة'. 

والنسب المالية هي علاقة بين رقمين وناتج هذه المقارنة لا قيمة له إلا إذا 
قوق عة الخرض مماظة#وضيصى اة ارج وغل هبو عا اهار 
يمكن تقويم الموقف . 

أهداف النسب المالية " : 

تتركز أهداف النسب المالية فيما يلي: 

- إتاحة مز شرا تا عاهة فيان ورج نمو الشروع والكحشف عن مواطن 
الضف فيه نين لنت اة تعاطا ق نين أرقا تقراف الال وعخيرات 
دوا واف ن ى خرن ادن اد وھد اک علب د 
مواقع الضعف ومواقع القوة 2 المنشأة ومعرفة مدى تطور المنشأة. 

- توفير البيانات اللازمة لاتخاذ القرارات ورسم السياسات وإجراء 
المقارنات: إن الميزانية الختامية وقائمة الدخل تعطي أرقاماً محدودة المعاني 
ولذلك لا يمكن الاعتماد عليها 4 تقدير قيمة المنشأة حكل ولذلك فإن 
الم تالت كته لوقيو ا التماعات واتهاد 
الراك غ ساس ةة 

- إتاحة الفرصة لإجراء المقارنات بين المشروعات المتجانسة: تعطي النسب 
المالية مفهوماً موحداً للقياس إذ أنها توفر المقارنة التاريخية بين النسب المالية 
تنؤة ]لتقو على E‏ ومها وف هده لتر اعم EA OLR‏ 
فلن يتوق القطاء الوا حد: 


| | د. علاء الدين جبل» تحليل القوائم المالية» جامعة حلب» كلية الاقتصاد»ص ١١٠ء٤٠٠۲‏ وما بعد 
2- د. رضوان عمار الإدارة المالية» جامعة تشرین» تعليم مفتوح۲۰۰۸/۲۰۰۷۰م»ص ٠١١‏ 


3 - د.علاء الدين جبل» مرجع سابق»ص 1604. 


))88(( 





اتفكين اجهزؤة الرقابة انداخلية والخارجية:» :توفي العلومتات التحليلية 
لباء من القيام بأعمالبها بفاعلية: من خلال استخراج النسب المالية المختلفة من 
قائمة الميزانية ‏ قائمة الدخل ومقارنة هذه النسب با معايير الثابتة. الأمر الذي 
يساعد على تقييم الآداء من خلال الرقابة على أعمال المشروع. 

أنواع النسب المالية : 

يمكن تصنيف النسب المالية ضمن مجموعات متجانسة منها ': 

Operating Rates أ-النسب التشغيلية‎ 

يتم الحصول عليها من خلال السجلات والكشوفات التحليلية والقوائم 
التي يتم إعدادها من قبل الأقسام الفندقية يوما بعد يوم» وعادة ما يتم 
إعدادها لفترة قصيرة يوم أو أسبوع . تستخدم هذه النسب لغايات المتابعة 
والمراقبة اليومية» الأسبوعية» الشهرية» والسنوية لإحصاءات المبيعات» .... 

وتساهم 4# توجيه جهود الإدارة نحو الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة. 

من أهم النسب المالية 4 هذا الخصوص هي نسبة أشغال الأسرة ونسبة 
أشغال الغرف الفندقية. 
ا 
-١‏ نسبة أشغال الغرف الفندقية Room Occupancy Rat‏ 

عدد الغرف المشغولة 


Xx‏ ام" 


عدد الغرف الصالحة للتأجير 





1- د. خالد مقابلة» محاسبة الفنادق والمطاعمءداروائل للنشر؛ الأردن جامعة العلوم التطبيقية 


۲۷۸ ١س‎ 


))80(( 





مثال: 


2 أحد الفنادق هناك 5*١‏ غرفة منها غرقتين لاستخدام الإدارة /؟ 
غرفة للأقسام المختلفة» ١6١‏ غرفة مستخدمة من قبل النزلاء. 

الحل: 

:١:- 7+‏ لغير النزلاء 

٠٠١ = غ٠ - ٠‏ غرفة قابلة للتأجير للعملاء. 


نسب أشغال الغرف = 5٠. × ۳٠١‏ ۱۸۰3 





*- نسية أشغال الأسرة Bed Occupancy Rate‏ 
ويمكن الحصول عليها من خلال تحليل عدد الأسرة المشغولة مقارنة مع 
عدد الأسرة القابلة للتأجير 2 الفندق- 
عدد الأسرة المشغولة 


ا" 


عدد الأسرة القابلة للتأجير 





لش أحد الفنادق هناك ٠٠١‏ غرفة مفردة صالحة للتأجيرو ٠١‏ غرفة 
مزدوجة قابلة للتأجير منها /١‏ غرفة مفردة » ۲١‏ غرفة مزدوجة مشغولة؟ 

عدد الأسرة القابلة للتأجيرء ١٠٠+(00؟)-١..٠‏ 

عدد الأسرة المشغولة = ١٠/+(90؟"75)- ١6١‏ 

نسبة أشغال الأسرة= =/٠٠١×۲٠١+ ۱0١‏ ۷۵/ 

۳- نسب الإشغال المزدوج Double Occupancy Percentage‏ 
ومعنى هذا الغرف التي يتم تأجيرها مرتين 2 اليوم 4 أوقات مختلفة 
لشخصين مختلفين. متال ذلك إذا كان 06لا )ناه >اءععطاه هو الثانية عشرة 
هرا ركاه ان ار وإشقال غرفة :10 الساعة الكثانية هرا قاد و الساعة 


((6E)) 


السادسة مساءً وعميل آخر قام بإشغال نفس الغرفة الساعة السابعة مساءً 
وغادر 4 صبيحة اليوم التالي وكلاهما دفع أجرة الغرفة كاملة؛ فهذا يعني 
إشغال مزدوج. 

هناك طريقتين لاحتساب هذه النسبة: 

بعض الفنادق تحتسبها على أساس إجمالي الغرف المباعة» لكن بعض 
الفنادق الأخرى تحتسبها على إجمالي عدد الغرف المتوفرة 2 الفندق. 

إذا تم احتسابها على أساس إجمالي عدد الغرف المباعة تكون المعادلة 
كالتالى: 


عدد النزلاء - عدد الغرف المشغولة 
نسبة الأشغال المزدوج - 


عدد الغرف المشغولة 





مثال: 
عدد الغرف القابلة للتأجير 2 فندق تساوي١‏ 76 غرفة منها ٠١٠١‏ غرفة تم 
إشغالبا من قبل ٠١‏ شخص. المطلوب حساب نسبة الأشغال المزدوج للفندق. 
عدد النزلاء- ۲٣١‏ 
عدد الغرف المشغولة= ٠٠١‏ 
عدد الغرف المشغولة من شخص- ٠٠=۲٠١ 15٠١‏ 
الأشغال المزدوج تم 2 ٠١‏ غرفة من أصل ٠٠١‏ غرفة. 
/\O0=/\)۰ XY.» =‏ 
أما إذا تم احتسابها على أساس إجمالي الغرف القابلة للتأجير تصبح: 
عدد النزلاء - عدد الغرف المشغولة 
ES‏ ل 1 1 
عدد الغرف القايلة للتأجير 


ANY = Nee XYor (۰ —*) = 





((6ë)) 


Daily Occupancy الأشغال اليومى‎ -٤ 

ويتم احتسابها من خلال (عدد النزلاء 2 الفرف # بداية اليوم+ عدد 
النزلاء المسجلين 4 ذات اليوم - عدد النزلاء المغادرين 4 ذات اليوم). 

مثال: 

2 صباح ۱ کان عدد النزلاء بك الفندق 6١‏ نزيل سجل 2 الفندق 
احتساب الأشغال اليومى 2 ۲/١‏ 

عدد النزلاء 2 صباح ١/؟-‏ 1۰ 

عدد النزلاء المسجلين خلال اليوم- ٠٠‏ 

عدد النزلاء المغادرين خلال اليوم- 5 

الأشغال اليومى= ١١١ =١ -50+/٠١‏ نزيل. 


عدد الأجنحة المشغولة 
نسبة أشغال الأجنحة‌الفندقية= × 
عدد الأجنحة القابلة للأشغال 
عدد الوجبات المقدمة بالمطعم 
5- نسبةأشغال المطعم-= لل ل ب بل ٠٠١‏ 


طاقة المطعم المتاحة(عدد المقاعد المتاحة) 


إجمالي عدد ليالي إقامة النزلاء 4 الفندق 
۷- متوسط مدة إقامة النزيل- 


عدد النزلاء خلال نفس الفترة 





((êE)) 


ا- مجموعة نسب إنفاق النزلاء: 





الإيراد الكلي للغرف 
متوسط سعر الغرفة الواحدة - 


عدد الغرف المشغولة 


الإيراد الإجمالي للغرف 
معدل أجرة الغرفة للعميل - 
العدد الإجمالي للعملاء 


إجمالي إيرادات الفندق 


متوسط القوة الإنفاقية للنزيل = 


عدد النزلاء 


إجمالي إيرادات المبيت 
متوسط القوة الإنفاقية للنزيل على المبيت - 





عدد النزلاء 


))68(( 





إجمالي إيراد الأطعمة والمشروبات 
متوسط القوة الإنفاقية للنزيل على الأطعمة والمشرويات - 
عدد النزلاء 


إجمالي إيرادات الخدمات الأخرى 
متوسط القوة الإنفاقية للنزيل على الخدمات الأخرى = 


عدد النزلاء 


إجمالى إيرادات الأطعمة والمشرويات 


متوسط إنفاق النزيل على الوجبة  -‏ لل 


إجمالي عدد الوجبات 





((EQ) 


ثالثا : مجموعة نسب الإيرادات الفندقية : 


مبيعات الأطعمة والمشرويات 


نسبة مبيعات الأطعمة والمشرويات لمبيعات الغرف - 


الإيرادات الفندقية 
نسبة إيرادات الخدمات الغرف والأطعمة والمشروبات = 


إيرادات الغرف 





رابعا: نسب التكاليف المباشرة 

نسب التكاليف المباشرة للتشغيل الفندقي تستخدم 4 فياس العلاقة بين 
تكاليف التشغيل المباشرة لكل نشاط من أنشطة الفندق الرئيسية وإيرادات 
كل نشاط من هذه الأنشطة الفندقية» حيث تساعد 4# التعرف على مدى 

فاءة تشغيل كل نشاط. وتشمل هذه المجموعة ما يلي : 


إجمالي تكاليف المبيت 


Moo E ES 


إجمالي إيرادات المبيت 





((E)) 








إجمالي تكاليف الأطعمة 


OE a E EAA 5 ا#اشياة‎ 


إجمالى إيرادات الأطعمة 


إجمالى تكاليف الخدمات الأخرى 


نسبة تكاليف الخدمات الفندقية الأخرى- x‏ 





إجمالي إيرادات الخدمات الأخرى 


د ا ی ا ی فر ر تک نجام 
من الأنشطة اللساندة وبين إجمالى إيرادات القتدق. وتشتيل على مجموقة من 
النسب تفيد 2 مغرظة 'كفاءة تشغيل تلك الأنشطة المساندة وهى: 


إجمالي التكاليف الإدارية والعمومية 


نسبة التكاليف العمومية والإدارية< سب ٠×‏ 


إجمالى إيرادات الفندق 





(ED) 





إجمالى تكاليف تنشيط المبيعات 
نسبة تكاليف تنشيط المبيعات < -92ئئ7 7 7 77س × 


إجمالى إيرادات الفندق 


إجمالى تكاليف الطاقة والإنارة 
نسبة تكاليف الطاقة والإنارة = لل 11١١2‏ 


إجمالى إيرادات الفندق 


إجمالى تكاليف الصيانة والإصلاحات 


نسبة تكاليف الصيانة والإصلاحات = x‏ 





إجمالي إيرادات الفندق 

سادسا : مجموعة ربحية الأنشطة الفندقية: 

E A بك‎ E o O a) 
فوفد ف ارف ع م كناب | و إذار لامكا ا‎ 
AAS ESSEN A EES رهد‎ E هنزو‎ 
چ‎ 


((Ëd)) 





ل مك 
نسبة ريحية نشاط المبيت 52525555995555 5ت N Ea eee GEGE CELE EOP‏ 


إجمالي تكاليف المبيت 


إجمالى إيرادات الأطعمة ‏ إجمالى تكاليف الأطعمة 


نسبة ريحية نشاط الأطعمة = x‏ 


إجمالي تكاليف الأطعمة 


إجمالى إيرادات الخدمات الأخرى ‏ إجمالي تكاليف الخدمات الأخرى 
نسبة ريحية نشاط ا ا س ا ۹ 


إجمالى تكاليف الخدمات الأخرى 





ب- تسب السيولة: 
يمكن تعريف السيولة على أنها مقدرة المنشأة الفندقية على سداد 
التزاماتها المالية دون التعرض لأي مشككلة أو أزمة مالية . 


1 - د.علاء الدين جبل؛ مرجع سابق»عص١15.‏ 


(ED) 


وتتوقف سيولة المنشأة على مقدرتها على تحويل أصولها المتداولة إلى 
نقدية وبالسرعة الممكنة أو 2 الوقت اللازم. ويمكن قياس سيولة الوحدات 
الاقتصادية من خلال عدة مؤشرات ': 

: Current ratio نسبة التداول‎ 

وتدل هذه النسبة على عدد المرات التي يمكن للأصول المتداولة أن 
تغطي الالتزامات العاجلة قصيرة الأجل التي ستستحق السداد على المنشأة 
الفندقية » ومن ثم تساعد على تحديد مدى قدرة المنشأة الفندقية على سداد 
ديونها قصيرة الأجل . 

ويتم استخراج هذه النسبة من خلال قسمة الأصول المتداولة (( وهي كل 
الأصول التي يمكن تحويلها إلى نقدية خلال سنة مالية تالية ) على الخصوم 
المتداولة ( وهي كل الالتزامات التي ستستحق الدفع خلال نفس الفترة ) 6 
على النحو التالي : 


وكليا زان مدد امراك كلها ون ذنك على سيولة اه اة اة 
رقف رقا علا لا رانك سداد الالتزافات: 

وتكون هذه النسبة هيدة غندها تساوي 31 أى أن الموجودات المتداولة 
والجاهزة ضعف الديون قصيرة الآجل. غير آن هذه النسبة لآ تعظي آحيانا 
فكرة واضحة عن سيولة المنشأة الفندقية وقد يكون الحكم من خلالبا 
منضللاً = يعضن الأحيان : 


1- د. محسن احمد الخضيريء البورصة: إيتراك للنشر والتوزيع» 125 وما بعد.. 


((Ëd)) 


عناصر هذه النسبة مشتقة من الميزانية العمومية للفندق. الأصول المتداولة 
هي تلك النقدية أو التي يمكن تحويلها لنقد خلال فترة سنة» وتشمل النقد› 
المخزون» الذمم المستحقة على العملاءء أوراق القبض 8/8 . الخصوم 
المتداولة تشمل الديون المستحقة على الفندق للموردين» احتياطي الضرائب» 
أوراق الدفع8/۴ » المصروفات المستحقة..... الخ والتي يجب دفعها خلال فترة 

نسبة السيولة السريعة : 

قد تتساوى شركتان # نسبة التداول » مما يجعل متخذ القرار غير 
الخبير يواجه صعوبة # المفاضلة بينهما » آما الخبير فإنه ينظر إلى مكونات 
هذه النسبة ويقوم بتحليلها وفقاً لعناصرها وطبيعتها ومدى سهولة ويسر 
وسرعة تحولها إلى نقدية » ويستخدم ب ذلك نسبة السيولة السريعة التي تهتم 
بمعالجة طبيعة هذه الأصول » من حيث دراسة مدى تغطية كل وحدة نقدية 
من مبلغ الخصوم المتداولة التي تمثل الالتزامات العاجلة بواسطة الأصول 
السريعة التداول الممثلة 2 النقدية وما > حكمها . 

وتنحصر الأصول سريعة التداول ب2 ثلاث أنواع هي : 

النقدية بالخزينة والبنوك . 

- الأوراق المالية من الأسهم الجيدة التي عليها طلب 2# البورصة . 

- أوراق القبض التي يمكن خصمها بشكل سريع أو المستحقة السداد 
على العملاء الجيدين . 

ويلاحظ أن هذه الآصول تتمتع بقدر كبير من السيولة » وبالتالي تعد من 
الأصول الدفاعية التي تدافع عن الشركة عند مواجهتها لأي ظروف طارئة › 
فإذا ما كانت هناك مرحلة ركود 4 النشاط أو تعرض السوق لبزات عنيفة 
فإنه عادة ما يُكتفى بالنقدية 3 الخزينة ولدى البنوك » أما إذا كان السوق 


يمر بمرحلة رواج فإنه عادة ما يتم التوسع 2 مفهوم الأصول سريعة السيولة 


((EË)) 


لتم إجنالق الأضول المتذاولةتطروبحا ها اكرون الل فين التحاساك 
ومسل رمات الاح : 

NET‏ لقنا دق كله RTE‏ سرون الماش بو 
المؤن الخاصة بالأطعمة والمشروبات الجزء الأكبر منه» وهي بطبيعتها سريعة 
الشكرق [لورنقته ويف عه عن ف انحرو الست سو الأول 
اعدو و ا ي الا كا ري الكرون إن نهد خان 
E‏ 

ويتم استخراج هذه النسبة على النحو التالى : 


ر ا ا ال ا ي ا ا ل ر لت 
| الأصول سريعة المتداولة 

| - 2 مرة 

١‏ الخصوم المتداولة 


ج ‏ معدل دوران رأس المال العامل : 

ويستخدم هذا المعدل للدلالة على مدى قدرة المشروع على تصريف 
منتجاته ومدى تقبل السوق لبذه المنتجات » وبالتالي قدرة المشروع على توليد 
إيراد مناسب لسداد التزاماته وتكوين احتياطيات وتراكمات رأسمالية 
وأرباح مناسبة . 

فكلما زاد معدل دوران رأس المال العامل كلما كان اعتماد المشروع 
على موارده الذاتية أفضل » وكلما كانت قدرته على مواجهة الأعباء المالية 
أكثر › والعڪس صحيح . 

ويتم قياس سرعة دوران رأس المال العامل على النحو التالي : 


51 ا ل ل تن 
۰ صاك المبيعات ( إيرادات النشاط الجاري ) 

: 2 = مرة 

١ 

: رأس المال العامل 

ل 7 لك الك ا اك الك ا لك لكك اك لك لكك لك لك الك اك لك الك لك لك كك لك لك لكك لك لك الك لك لك ال لك لك الك لك لك ل ا س ل د ل ل د = 


د- حساب صا رأس المال العامل : 

يستخدم هذا المؤشر شديد الأهمية 4 تحديد مدى الطمأنينة والآمان 
القائم ‏ شركة معينة » أو عدم وجود مثل هذا الأمان » فصا رأس المال 
العامل يمثل الفرق ما بين الأصول المتداولة وما بين الخصوم المتداولة » ومن 
ثم فإنه يتعين دائماً أن يكون الفرق موجباً وأن يكون بالقدر المناسب الذي 
لا يقل عن احتياجات التشغيل والذي يمثل الحد الأدنى لرأس المال العامل 
المتعين تواجده باستمرار يذ الشركة . 

ويتم حسابه على النحو التالي : 

صاب رأس المال العامل = الأصول المتداولة - الخصوم المتداولة = 00 

ه - نسبة الجاهزية النقدية: 

وتي هذه النسبة مدى جاهزية المشروع النقدية لسداد التزاقات 
الشروع الفوؤية عا بان الالترامنات(الديوج قصهرة عل ل حن يف ان 
واحد وتحسب كما يلي: 


ويتم قياس سرعة دوران رأس ال مال العامل على النحو التالي : 


موجودات الجاهزة وشبه الجاهزة (أذونات الخزينة) 
نسبة‌الجاهزية‌النقدية-. -مرة 
الديون قصيرة الأجل 


يمكن تعريف الموجودات شبه الجاهزة بأنها: الموجودات التى يمكن 
تحويلها إن دقدية حين الحاجة وتتمثل 2 الأوراق المالية المسعرة 2 البورصة 


((EE)) 


نسب الريحية: 

أ- هامش الربح الإجمالي: 

تظهر هذه النسبة البامش المتوفر لتغطية تكلفة جميع الوظائف الأخرى 
اللازمة لتحقيق البيع النهائي للسلعة. ويتم حساب هذه النسبة على أساس 
طرح تككفة المبيعات من صا المبيعات» ثم قسمة الناتج على قيمة صا 


صاك المبيعات ‏ تكلفة المبيعات 


هامش الريح الإجمالي- 


إن الماك مده سمي ك تلشف النتدفية قن يودي إن اتا 
الأرياج ال تف النشاة جم بسنا جره كيروج فن النامش هة 
مقائلة كانت الوظاقق الأخرى مكل البيم وغيرها. 

NAST جخامنه التكييرة شيا متضين‎ Es 
تقاط مو الأنشمة ال تم الخلافة كل على بهد‎ 

أ- نسبة صا الربح ( بعد خصم الضرائب ) إلى إجمالي الإيرادات : 

EERE EN AEG‏ ماني 
توليد أرباح للمنشأة الفندقية » أي قياس علاقة المبيعات بالأرباح المتولدة عن 
النشاط . 


ويتم استخراج هذه النسبة بقسمة صا الريح ( بعد خصم الضرائب ) 


30312 1 2 ا ا‎ 2 2 e e 


))28(( 


A‏ كسد مهي تمر ننسو حكن رشان علق كدف ت 
درا هوه لشي كه ضوح ازفا هد فة اعمال ال ماخ ادن عا نا 
E E a as‏ 
نا انهه 6 ن اة امات 

بت اسمة صا اتروع إلى صا حموق اللكية: 

N EERIE EES RN EEE 
ما اتروع وا ب عقوق الا ف اف ك و جلا ا عقون‎ 
الك مو ا و العا نن كل ف ا اتر د‎ 
: خصم الضرائب الدخيلة على حقوق حملة الأسهم » على النحو التالي‎ 


ل 

1 

1 
ج- نسبة الأرياح الموزعة إلى رأس المال المدفوع : 


ويتم استخراج هذه النسبة من خلال قسمة الأرباح الموزعة على المساهمين 


الأرباح الموزعة 1 
ج ڪڪ ڪڪ ١٠ Xx‏ | 
رأس المال المدفوع ۱ 


د نسبة صا الدخل إلى رأس المال المدفوع : 

وتستخدم هده النسبة 4 قياس القدرة الإيرادية للشركة من حيث صا 2 
الدخل الذي يولده النشاط من ناحية > ومن ناحية أخرى علاقة صا2 الدخل 
برس المال المدفوع 200 ويتم استخراج هذه النسية من خلال قسمة صابك 
الدخل بعد خصم الضرائب 3 على رأس المال المدفوع على النحو التالي : 


)89( 


هت لقانم عا ابن ان ال ٠‏ ل 
ات هذه الفسبية منن اهنم القع ا زنر علي ا تخا كتران اهار 
بإجمالياته العامة » .والتي تتعلق آساسا بحساب العلاقة ما بين صتا الدخل 
من هة وها بين مالي الأموال رة ف المشروع من جهة الخرى.. 
وف اسراح هذه التسية يقسينة هما بك الكل بعد خصنه الضراكب على 


الةو الكسببية والإيرادية السبشروع يجب جمنابها نظ إظارالنظرة 
ال فر ورو راس ال ای ريسيت اجر التظيرة إلى اناه 
على الاستثمار الكلى بصرف النظر عن مصادر تمويل هذا الاستثمار . 

وتدل هذه النسبة على مدى ريحية الفندق من جراء استثمار الأموال 
الفايعة طروت لاعن مشكل امون راة ان فنكحه ود لصيل لسر 


1 ار ا 1 
أ نسبة العائد إلى الأصول الثابتة - 1 
: مجموء الا الثابتة : 
ل 119 E O‏ ال E‏ 


((6C)) 


و- القدرةالريحية( القوة الإيرادية): 
تحسب هده النسية من خلال ضرب معدل دوران الموجودات بمعدل 
هن الريح الصا 2 وذلك ڪما يلي: 


صاے المسعات صا الريح بعد الضريبة 
القدرة الريحية = x‏ 
إجمالي الموجودات صاب المبيعات 


mm a‏ ل ا ل سس س سے ا ل ا ا ااا ا س 


وتتم تحسين نسبة القدرة الربحية للمشروع من خلال زيادة دوران 
الموجوداته أو يزيادة معدل هامش الريخ» أو يالاقين معا 

د- نسب النشاط (معدلات الدوران): 

تقيس هذه النسب مدى فاعلية المشروع 4 استخدام الموارد المتوفرة لديه: 
وتتضمن جميع النسب ال مقارنة بين مستوى المبيعات من ناحية» والاستثمار ج 
الأصول المختلفة من ناحية أخرى» وتفترض هذه النسب ضرورة وجود توازن 
متاسب بين المبيعاث + وخسابات الأضول المختلفة» مثل: المخزون والذمم 
والآصول الثابتة وغيرها. 

معدل دوران المخزون' : 

فة هدا اتدل لفان سعد ل دورن الخزوة: كا اراد معدن 
وان اوو كا اواد كف الأز 2 ومرافت: 
ال و خض هذا الد كا ك ود مرك على كن 
استغلال الأموال وتجميدها 2 صورة مخزون سلعي. لبذه الغاية يؤخذ متوسط 
المخزون من خلال جمع المخزون أول المدة وآخر المدة وتقسيمها على اثنين 
وتصبح المعادلة كالتالي: 


1 - د. خالد مقابلة» محاسبة الفنادق والمطاعم» مرجع سابق» ص ۲۸۲- 589. 


((ëD) 





هذا يستلزم حساب متوسط قترة التخزين وتحسب متوسط فترة التخزين 
بالمعادلة التالية: 


عدد أيام العمل 2 السنة ١‏ 
متو و | 
معدل دوران المخزون ١‏ 


حدة.وعادة ما يتراوح معدل دوران المخزون ے2 عمليات تشغيل الأطعمة ما بين 
ماه اشرق اناف KE SENE EAA OR‏ امراك 
أطول فإن هذا المعدل يكون أقل ويتراوح بين ٠١ ١١7‏ مرة 2 السنة. 

كانت تكاليف مبيعات الفندق من الأطعمة خلال شهر نيسان ٠٠٠٠٠٠‏ 
ل. س» مخزون أول المدة ٠٠٠٠١‏ ل.س ومخزون آخر المدة ١٠٠٠؛4ل.س‏ » ماهو 
معدل دوران المخزون ؟ 

معدل دوران المخزون = (Pe‏ مرة. 

وهذا المتوسط يبين مدى تراكم المخزون ووجود فائض والتراكم > 
العاف واف هة ادف ك كبيرة اوفك رو ارون غير هر هوي 
مما يعني ضرورة توفير المخزون الحا حسب الطلب مع وجود حد أمان 


((éd)) 


5 متوسط فترة التحصيل: 
N,‏ الس AS E‏ انديون عدف على 
E‏ النيعات N‏ وتحتسب كالتالي: 


1 
1 
2 
0 


متوسط المبيعات الآجلة الأسبوعية 


mm e e mm e e‏ ا ا ا ا ا ا ا ا ا ااا ا 


as‏ مكون هده الس تسوت حاكن تمن المبيفات الاحلة: 


و2 الغالب لا تريد من أسبوع ا عشرة أيام» وحسب طبيعة الفندق. 


| المبيعات الآجلة ١‏ 
| سرهةدوران ل يرن 2 کے 1 
| متوسط فترة التحصيل | 


على العملاءء وتحتسب ڪالتالي: 


1 كم E E HR‏ 
ش مدى كفاءة التحصيل - ْ 
۱ 0 ! 
۵- نسب الكفاءة الادارية 
aT 0 STS‏ 
| عائد الأصول الثابتة = ١‏ 
eT :‏ : 


((6D) 


و ذو ت لعلف و ك ليزه سعد :| حيو ا ت 
E EE‏ 


إجمالى تكاليف الخدمات الإدارية والتمويلية 


١ 
: | اتسباة 11ت لو‎ 
: 


إجمالي تكاليف الخدمات التسويقية 
نسبة التكاليف التسويقية = 
المبيعات الآجلة 
وتبين هذه النسب مدى كفاءة العملية الإدارية والتمويلية والتسويقية 
نسبة إلى المبيعات الفندقية. 


))80(( 


نسب تكوين رأس المال' : 
E E A,‏ 


أموال الغير 


أموال الغير( أسهم وسندات وقروض) - 
أموال أصحاب المنشأة 


الخصوم المتداولة 
الخصوم المتداولة بالنسبة للأموال المستثمرة = 
رأس المال المستثمر 





ه- نسب الكفاءة الإنتاجية: 
تهدف إلى التعرف على الكفاءة الإنتاجية 2 الوحدات الاقتصادية عن 
E‏ "الكل واخراد الأرلية وإنقاكية الآلات رغير ذلك 


1- محمد ربيع محمد إبراهيم؛ فن الإدارة الفندقية» دار الكتب العلمية للنشروالتوزيع» 
القاهرة۸٤۳-‏ 9غ6". 


((ëE)) 











ونم هذ القيانن الأحمبال لاس هدن كفاءة الال اتن 
لخ الو راا ا 

القيمة المضافة : 

يعبر نسب العابيرلتقييه الشزوعات وتات الأغمال وهن ةيا 
اشيافة الت ن شمليات"إنتاجية أو خدماك تغلال العام لويل امادة أو السلم 
الوفعظة لمات اك نافة العس: 

طرق قياس القيمة المضافة': 

The Out Method : طريقة الناتج القومي‎ 


الناتج القومي ( القيمة المضافة) - قيمة الإنتاج - إجمالي مستلزمات الإنتاج أو السلع الوسيطة. 


1- د.نورالدين هرمزء الحسابات القومية» جامعة تشرين» كلية الاقتصاد؛ 4١٠٠م.‏ 


))68(( 


























وتفيد هذه الطريقة بقوة ج4 التعرف على مساهمة كل قطاع من 
قطاعات النشاط الاقتصادي 2 الناتج القومي أو الدخل القومي وهذا يفيد 
للغاية عند التخطيط الاقتصادي ووضع خطة التنمية الافتصادية. 

طريقة عوائد عناصر الإتاج والدخول اکس : The Income method‏ 

وهذه الطريقة تشير إلى حساب فيمة السلعة عن طريق حساب تكلفة 
كل عامل من عوامل الإنتاج المشتركة 2# إنتاج السلعة» حيث أن تكلفة 
السلع» ترجع 2 مجموعها إلى الآجور المدفوعة للعمال وفوائد رأس المال وريع 
نحسب قيمه عوائد كل عناصر الإنتاج» لأنها تمثل 2 مجموعها قيمة السلع 
والخدمات التي تم إنتاجها بواسطتها ويلاحظ من حساب فيمة الدخل القومي 
إننا نقيس قيمة دخول الأفراد قبل خصم الضرائب المستحقة عليها. 
الإنتاج» الصورة القياسية التجميعية لبذه الطريقة تڪون على النمو التالى: 

الدخل القومي الإجمالي (الناتج القومي) = إجمالي الأجوروما 2 حكمها + الفوائد + الريع والإيجارات + الأرياح). 

وتجدر الإشارة إلى أن طريقة عوائد عناصر الإنتاج أو طريقة الدخول 

تفيد + تعرف على التوزيع الوظيفي للدخل القومي ( القيمة المضافة) 2 


((ëE)) 




















طرقّة الإنقاف ومعادلة الدخل: The Expenditure Method‏ 

تعني الدخل القومي من حيث الإنفاق: هو عبارة عن مجموع المبالغ المنفعة 
من فل كافة تراد والتكماعاف ر انكو عل الشراء السلم والخدمات 
الأمتتيااكية النهاكنة خلال السنة:(وهن طريقة قاس إنفاق الولف على 


السلع والخدمات). 
عيوب النسبة المالية : 


-١‏ مشكلةاختيارالأساس السليم للمقارنة: 

فكل قدي ا ا الزرد واا على الاستفا ركيت او 
اکن أن يراقع الماك بعلن الا ار ار كن اا ةالو 

؟- مشكلةالتغير 2 قيمة النقود: 

وذلك خا هة 3 الآجل الطويل لخدم فيات القوة الشراكية للتقؤد حيبت آنا 
دن ك فن ف ات واوا امار ر رفع قاف اسان 

-٣‏ مشكلة استخدام الماضي كمؤشر للتنبؤ بالمستقبل: 

خي أن تلك البيانات عبر عن ما تم ع الماضي وليس صروريا أن قمر 
عن الموقف الحالي» ومن هنا يجب الاحتياط عند استخدام مؤشرات الماضي 
وعدم افتراض نقل:صور الماضي إلى المستقيل إلا ب خالات المقارنة. 

دا “مشكلة الختياز ظروف اللمقارة: 

الخعلاف العوامل ال فوكو على التشاظ من عام ]هام وذلتك ظيقا 
لظو ف الإ خا عة والافتسادية: 

ه- مشكلة اختلاف معاني المصطلحات: 

عيك انملك ر لحان ن اا عمل ارا ارو بين 
مبايف الأيراذ اث( التيكاه)روتكا نيت ا سركي الیک كرون 


((قة)) 


أنه يستخدم للإشارة إلى الفرق بين صا الإيرادات المبيعات وتكاليف الإنتاج 
والتوزيع. 

را يض حقدها مسقهدم ارق نين الا ضورلا رةو تخد المتداول: 
لإصلاح رأس المال العامل والبعض يستخدمون اصطلاح صا رأس المال 
العامل وهذا التغير قد يؤدي إلى إجراء المقارنة بين نتائج الأعمال. 





البياناف الحالية هة سن الهساناك القكامية لأحن اتاق خلال 


فترة زمنية معينة: 


بيان مبلغ 
مجمل الأصول المتداولة NE‏ 
مجمل الخصوم المتداولة ° 
مجموع الأصول سريعة التحويل لنقدية لك 
المبيعات الصافية Non‏ 
الأصول الثابتة eons‏ 
إجمالي الأصول 00° 
إجمالي الربح 11۰ 
صا الأرباح للكرفف 
إجمالي التكاليف الإدارية والتمويلية ۸10۰ 
إجمالي التكاليف التسويقية ۸۰۰ 
المدينون 1۸0۰۰ 


فإذا علمت: 
أن أرصدة أول وأخرالمدة كانت كالتالي: 

المخزون السلعي أول المدة( 4770 )وأخر المدة(۰٥۲۹)‏ 
رصيد الدائنين أول المدة(1870) وأخر المدة(0٠158)‏ 


عدد أيام العمل 540" يوم. 


((EOQ) 


متوسط المبيعات الآجلة أسبوعيا ٠٠٠١‏ ليرة: وإجمالي المبيعات 
الآجلة خلال المدة ۱۸۲۲١‏ ليرة والديون المعدومة ٠۲١‏ ليرة خلال 
السنة. 


المشتريات الآجلة الصافية ٤٤٠٠١‏ ليرة. 


متوسط عدد الغرف المشغولة ۸۰ 
متوسط عدد الغرف القايلة للأشغال فض 
متوسط عدد الأجنحة المشغولة ۱۲ 
متوسط عدد الأجنحة القابلة للأشغال ۱۸ 
متوسط عدد الأسرة المشغولة ° 
متوسط عدد الأسرة القابلة للأشغال 01۰ 
عدد الوجبات المقدمة o:‏ 
الطاقة الاستيعابية للمطعم ام 
مبيعات المبيت للك 
مبيعات الأطعمة iia‏ 


٠٠٠٠١ عشاء‎ 34٠٠0٠٠١ غداء‎ 4٠٠٠٠١ إفطار‎ 


1 


مبيعات الخدمات الاخرى a‏ 
تكاليف إدارية 0 
تكاليف ترويجيه (E‏ 
تكاليف صيانة وإصلاحات ۹1۰ 

تكاليف الطاقة والقوى المحركة 1۰ 
إجمالي عدد الليالي التي أقامها النزلاء 51 
عدد النزلاء الفندق خلال الفترة E‏ 
إجمالي تكاليف المبيت لشفل 
إجمالي تكاليف الأطعمة Ions‏ 
إجمالي تكاليف الخدمات المساندة A‏ 


المطلوب: حساب أهم النسب المحاسبية والفندقية للفندق 2 ضوء 


البيانات السايقة. 


((E&)) 





نسبة التداول= ١1-507٠6١0 +445٠.٠١‏ 
نسبة التداول السريعة-٠٠4/5+ ١7-9555٠١0‏ 

معدل دوران المخزون- ١8٠٠٠١‏ +[(۲۲۰٤+۲/)۲۹0۰ل]=۲۸,۸‏ 
متوسط فترة التخزين- ۳۹1۵+ ٩, ٤=۳۸,۸‏ 

العائد من الأصول الثابتة= ٠,١١=١٤٠٠٠٠١+۲۲٠٠١‏ 

نسبة مجمل الربحة ٠,152141١ +150115٠٠١‏ 

نسبة صا الربح ١,155141١ +115:9٠٠‏ 

متوسط فترة التحصيل- 0,/-570١0+1/6٠٠‏ 

معدل دوران الدائنين- ۲۲,۸1۲/)۱۹۸۰+۱۸٦1۰(1+ ٤۲۰۰‏ 
متوسط فترة السداد= 8+550,؟5- ٠۵,۳‏ 

معدل كفاءة التحصيل- 1157١515١‏ د؟ ١:0‏ 

نسبة التكاليف الإدارية والتمويلية= ٠15-1١41٠١٠١ +1/506٠‏ 
نسبة التكاليف التسويقية= ٠,۰۹=۱٤۱۰۰۰+۱۲۸۰۰‏ 

نسبة إشغال الغرف= 0٠/0+5١99١٠٠1-ده,/ام‏ / 

نسبة إشغال الأجنحة- /15,97-1٠٠١*1١/8+117‏ 

نسبة إشغال الأسرة = /۸0۷=٠٠١*01٠0 +٤۸٠‏ 

نسبة إشغال المطعم=۲۰۰٦+۱۹,۸=۱۰۰×۳۲۰۰۰/‏ 

متوسط القوة الإنفاقية للنزيل = 

(N FA * °°°)‏ = لر 


متوسط إنفاق النزيل على المبيت- ووه ۰+۰ ٠,۸۷٠‏ 1ليرة 


)609( 


متوسط إنفاق النزيل على الأطعمة-٠٠-4500+156-,55‏ ليرة 
متوسط إنفاق النزيل على الخدمات المساندة= 1,15-47500+47٠٠٠١‏ ليرة 
متوسط الإنفاق على الوجبة= 10,5١ -55060+175٠0-٠٠‏ ليرة 

متوسط مدة إقامة النزيل= ٠,١ -500+5147١‏ ليلة. 

ربحية نشاط المبيت=[(۲۸۰۰0۰۰- ۲۰۰۰0 ۱۷)+ ۲۰۰۰ 11۲,۸=۱۰۰×]۱۷ 
ربحية نشاط الأطعمة=[(٠٠٠٠٦1- =٠١١×]1٠١١٠١١+)۱٠١١١١‏ £0,0/ 


ربحية الخدمات الأخرى=[(۰٠۰٠۰٠۲٤- =۱٠١×]۳۸٠۰٠۰١+)۳۸۰۰۰١‏ مارم 


نسبة تكاليف المبيت= ٠۷٠٠٠١‏ + ر؟* LN, 2٠٠٠١‏ 
نسبة تكاليف الأطعمة= LIN\,YO 2٠٠١*562. ٠٠٠٠٠٠١‏ 


نسبة تكاليف الخدمات المساندة= /۹٠,0=٠٠١×٠٠٠٠+ ۳۸٠٠١‏ 
نسبة تكاليف الإدارية والعمومية - 
ZNANE=\* X(T HIYA“)‏ 
نسبة التكاليف الترويجية- 

°° ا eH FTA‏ ا ال 620 
تسبة قكاليق الصيانة والاهبلاحنات - 

الا FTA‏ ا ا ال Y=‏ 
تبي ENS BES‏ 


Alo lE=\ X(T FTA <<<) 


((EĞ0)) 


(E) 


الفصل السادس 
وصف الوظائف الفنتدقية 

و لاهن م الوقلاتت :و ع و ی تياد ى 
الو ر ال فة ضاء تن 9 اة عيلية ا ف 
والتصنيف الوظيفي بناءً على توصية منظمة العمل الدولية رقم (۸1) بوصف 
وتوصيف الوظائف الفندقية عالميا ومعادلتها بين جميع الدول» وبالتعاون مع 
جمعية الفنادق الدولية واتحاد مديري الفنادق الإيطالي وبإشراف الدكتور 
فيليبي الجنير الدولي ب2 الفنادق على مقارنة (۹۸) وظيفة فندقية من مدير 
عام الفندق إلى عامل الصيانة 2 )١1١(‏ دولة أوريية مختلفة.وسنقوم بشرح 
وتوضيح المؤهلات والصفات الشخصية المطلوبة؛ إضافة الواجبات 
والمسؤوئيات لبعض الوظائف الأهم والتي يمكن وجودها ب الفنادق عامة. 

: General Manager مدير الفندق‎ 

الات تة 

- أن يكون حسن المظهر والسلوك والتصرف. 

شري البدبية وا ر لام ى غل ةط وف اق 

]اق كفن يورا قوي الشخصية وقايرا تفن حل ا ادت تدرف وكفاءة. 

- يتميز بالذوق السليم واللبافة. 

- ذو مستوى عال من التعليم العام والمتخصص مع خبرة واسعة لكل 
أدوات وأجهزة وأعمال الفندق. 

ےآ گن فاد ت فاك عا على ا فل أو اقيق اهما الاتكيرية. 

- خبرة عملية ونظرية ج الإدارة الفندقية والسياحية. 

ب أن يتميز يعلاقاتة الإنسانية مح العاملين بالفندق. 


((EĞ)) 


الواجبات والمسؤوليات: 

- أن يخطط وينظم ويوجه ويراقب نشاط الفندق ويفوض سلطاته إلى 
رؤساء الأقسام حسب الموقف. 

ان يون زول عع بلق الطابه النذى مير الفسدق والظراز الذي 
يموق به (لشخصية اد 

- أن يكون مرنا ويعمل على تطوير برامج الفندق وتعديلها كلما دعت 
الاك الور 

- يشرف على تطبيق لوائح الفندق والقواعد التي تنظم عمل الفندق. 

عيفرت على انين و القن ان عند 

أن يقيم علاقات طيبة ودائمة مع الوكالات السياحية والپيثات 
السياحية لضمان عدد مجز من النزلاء. 

- أن يقيم علاقات طيبة ودائمة مع السلطات المحلية لكسب تقديرها 
ورعايتها. 

ايكون فهرو عن تق مدا الفتدق واه که 


Assistant General Manager نائب مدير الفندق‎ 


الصفات الشخصية: 
هن الضفات اللظلوية نفسها ك شاغل وظيفة مدير العتدق: 
الواجبات والمسؤوليات: 


الفندق وقد يكون هو المسؤول عن إدارات الأفراد ڪما 2 اليونان وايرلندا. 


مجه اباسا الد 


((ECĞE)) 


Staff Department Manager رئيس قسم الأقراد‎ 

الصفات الشخصية : 

- يجب أن يتصف بقوة الشخصية والحزم والعدالة. 

- ثقافة عامة واسعة ودراية تامة بأعمال الفندق وأقسامه. 

- معرفة جيدة 2 التشريعات النقابية والقانونية التي تتعلق بالعاملين. 

- أن تكون علاقاته مع العاملين طيبة وتتميز بالعلاقات الإنسانية. 
الواجبات والمسؤوليات: 

- يكون مسؤولاً عن اختيار العاملين ‏ الفندق بدقة ويقترح فصلهم إذا 


سلوڪهم ونظامهم وآداءهم لوا جباتهم. 


فق ن الشطلة العاملين بالمتلق ومحفق كاو بشم 
ديشرف على فراعت العمل العامة ونؤيات العمل لكل فب سن كاه 


- يحدد أيام الراحة الأسبوعية والأجازات ويوافق عليها. 

- مسؤول عن شكاوي العاملين وطلباتهم وعليه أن يهتم بها. 

Head Receptionist رئيس الاستفبال‎ 

الصفات الشخصية: 

- حسن المظهر والتصرف ويتميز بالكياسة واللباقة » وبالقدرة على الإقناع. 


تعليم عال ومتخصص مع معرفة ودراية بالأخلاق والعادات والأذواق 


ونظم الحياة وقواعد السلوك 2 أهم دول العالم. 


((EĞ8)) 


- أن يكون حسن الذاكرة ومعرفة جيدة بأعمال الفندق وأقسامه, 
وبالمناطق السياحية وطرق المواصلات إليها. 

- أن يتقن ثلاث لغات أجنبية عالمية على الأقل. 

الواجبات والمسؤوليات: 

- يمارس سلطته على العاملين 2 قسم الاستقبال والسكرتارية والبوابين. 

رف ان تمرركة لذ ل د الق هود درواي وفنا د رقي 

- مسؤول عن حركة الإشغال بالفندق» ويجيب عن الخاصة الطلبات 
(بالاتفاق مع مدير الفندق) يحجز الغرف والأجنحة. 

ENTS‏ ناتك ع E‏ بتكب عفن ين لخدف 
الخدمات المناسبة لبم» وأن يتفانى بكياسته وآدب قبول نزلاء غير مرغوب فيهم. 

يستقبل النزلاء الجدد وأن يصحبهم إلى الغرف التي حجزوهاء وأن 
يلقي نظرة على هذه الغرف للتأكد من تجهيزها. 

- أن يقدم بكياسة كل ال معلومات التي تهم النزيل»ء ويتحرى بلباقة عن 
المدة التي يحتمل أن يقضيها النزيل بالفندق. 

- لديه الصلاحيات التي تمكنه من منح النزيل تخفيضاً 4 أسعار الغرف 
ا نها على فاتورته وفق مصلحة الفندق. 

- أن يؤمن حاجات النزلاء الخاصة ورغباتهم ( بالتعاون مع المدير) ويزود 
مرؤوسيه بالبيانات الوافية عن حركة النزلاء. 

- أن يصدر التعليمات إلى رئيسه المشرفات بشأن تنسيق الغرف والأجنحة 
وترتيبها وتزيينها. 

- أن يقدم للنزلاء الذين يغادرون الفندق تحيات الإدارة؛ وآلا يهمل أية 
مجاملة تجعلهم يحتفظون بذكرى طيبة عن الفندق. 


((ECĞE)) 


رئيس قسم الخزينة Head Cashier‏ 

اتقات اة 

- أن يتميز بالأمانة ويتصف بيقظة الضميرء وأن يكون منظما ودقيقاً 2 
عمله. 

aS‏ كتاف لفطب ادهو تقاف مامه جين 

- أن يكون على دراية بالغفات الأجنبية الرئيسية» وأن يكون سمحا 
وكيّسا بے تصرفاته. 

الواجبات والمسؤوليات: 

عداو شن هنيد الاباك التقدو ةويس اتستعو اف العام يهنا 
و ا 

- أن يكون مسؤولاً عن عهدة الخزينة التي تسلمها الإدارة إليه. 

ك أن خزاجهم القؤاضر EEA‏ مين ندا فيمقهاة 

- أن يقوم بإجراء عمليات التحويل للعمليات وفقاً للنشرات الرسمية. 

قزلا ركاف والكميالاك وخ وال السرايتيف ا اها 
E EE O A OT‏ ليع E‏ 

أن دود وما رة وق العا حميم التحصل ف اوداق 

عتإن کون وکر ا ا کا التعريةة را و م 
الخ غ و ك ر و ات اة ور اا 

e Rll BEE A E 
المدير إذا تجاوزت قيمة الوديعة المبلغ الذي تغطيه شركة التأمين.‎ 


- يحل محل رئيس الاستقبال عند غيابه. 


((قة)) 


Translator ( Correspondence Clerk) أمين الفندق‎ 

الصفات الشخصية: 

- تعليم جيد ودقة ومعرفة بثلاث لغات على الأقل. 

دنكيرة عطلية حيدة 32 ار الكت التجازية كلفد الات الأجتيية 
التي يعرفها. 

- خبرة جيد بالاختزال والحاسب الآلي. 

الواجبات : 

يتولى جميع المراسلات الخاصة بالفندق مع النزلاء ووكالات السياحة 
والموردين..الخ.باللغات الرئيسية. 

يحتفظ بسجل للمراسلات» أي سجل للصادر والوارد. 

Head Contro1 مراقب الفندق‎ 

الصفات الشخصية: 

بدا الأماكة و اران وا لمر ا 

- لديه خبرة إدارية ومعرفة دقيقة بأقسام الفندق وأعماله وبالسلع التي تهم الفندق. 

ف اھ كنفنة مأغوينال التضياكة :1 الاسناكهات ال د ف هنی 
وعلم تام بآخر أسعارها. 

الواجبات: 

- أن يشرف على الناحية الإدارية لكل أقسام الفندق. 

- أن تتابع مهمات الفندق وتسليمها إلى الأشخاص أصحاب العلاقة 
بموجب إيصالات وتقييد ذلك # السجلات. 

- أن يتحقق من صحة دفاتر الجرد وتطابقها مع موجودات الفندق 
والآدوات والمخازن ويخطر عن أي عطل أو كسر...ويتابع إصلاحه ويحدد 
المسؤول عن ذلك. 


)660( 


أن يخطر مدير الفندق مباشرة بكل ما يتعلق بحركة الفندق الإدارية 
والتأكيد على الأقسام التي تتطلب عناية خاصة. 

Head Bill Office Clerk رئيس حسابات الاستقبال الجارية‎ 

الصفات الشخصية: 

- حسن المظهر والتصرف. 

ان ها تن كان و والشوعة کک آنا اتشر اراک 

- تعليم عام جيد ومعرقة إدارية جيدة بتنظيم الفندق وأقسامه. 

دراية بثلاث لغات على الأقل. 

عادرانة علد كه يكنمانا نك النناة ف وهر الفا : 

الواجبات: 

ديفيد جميع'الظلبات أنخاضصة بالترلاء :ف دفر اليومينة ظيقا الات 
الى يتلقاها من رؤساء الأقتاة 

يقيد كل ما يتعلق بخدمة نزلاء الفندق» ويلخص ك نهاية اليوم 
البياتات الثابتة ى ذفتر اليومية: 

ی ا ات ادو ا إن اف 

SANS a A 

- يقيد جميع المطالبات الخاصة بنزلاء الفندق 2 كل آسبوع» ويخطر 
واا ت ا 

عيقيم به اف الخام خوك افر ا جات ال ساق 

-يخطر رئيس الاستقبال باي تأخي ر إصدار مطالبات الأقسام المختلفة للنزلاء. 


- أن يكون مسؤولا عن واجباته آمام رئيس الاستقبال. 


((CCE)) 


Head Story Keeper رئيس المشزن‎ 

الصفات الشخصية : 

- إحساس متجاوب بالمسؤولية وآمانة والاتزان. 

ادرا كام اق اة وتخيرة اكوا ضهات الخاصسة يا اكرات 
ووسائل حفظهاء وكذلك بآهم والفواكة والخضر وأماكن الحصول عليها 
سر ا 

N ELD AEE 
الاوك على ا‎ 

اكواجبات: 

يتوق كل السوو الخاضة الحا وك جناي قامة ردقه 

- أن يزور الأسواق ويتحقق من أفضل الشروط للشراء. 

- أن يتحرى 4 مختلف أقسام الفندق عن جودة السلع المشتراة » وتقدير 
النزلاء لاء ورأيهم فيهاء ومدى التوفير بسبب استخدامها. 

يقوم بإعداد عقود الشراء وعرضها على مدير الفندق لمراجعتها 
وتوقيعها. 

- يتولى شراء السلع منفرداً وبالتعاون مع رئيس الطهاة وقق المبالغ 
الوضيوة4 دل وخا الف 

يراقب تخزين السلع والمحافظة عليها ويمسك دفترالإيصالات 
ES a E‏ 

- يمسك دفتر جرد المخزن باستمرار ويومياً لمعرفة السلع الموجودة فعلاً ب 
المخازن وكهوف المشروبات ويسد النقص فورا. 

- يعد جدولاً لاستلام المواد وتسليمها وتوزيعها حتى تتم هذه العملية دون 
قاق اف 


))660( 


أمين الكهيف Cellerman‏ 

اققاتا ات هة 

دنضداسية :غالية ودقة ك التذوق والشة 

دراية تامة بأنواع الأنبذة وخصائصها. 

- دراية طيبة بالخمور وخاصة بقواعد حفظها. 

الواجبات والمسؤوليات: 

- أن يكون مسؤولاً عن الآنبذة التي ب4 عهدته وعن حفظها وكذلك 
تعبئتها بكل عناية إن تطلب ذلك. 

مراقبة وضبط درجة حرارة أجزاء الكهف وحسب نوع الأنبذة. 

تسليم الأنبذة والمشروبات الكحولية والمياه المعدنية وغيرها التي 
يحتاجها المطعم والبار وفق إيصالات معتمدة. 

دأو مك درا خاف] حركة التكيف دوم بيو وها اها 

- يخطر رئيس المخزن عن احتياجاته ويدون ذلك 4 دفتر خاص» عند 
طلبها وعند استلامها. 

Head Porter رئيس البوابين‎ 

الضفات اة 

- مظهر حسن وسرعة بديهة واتزان وذاكرة قوية وفراسة تمكنه من 
ETN‏ وام مني 

- يتكلم أهم اللغات الأجنبية بطلاقة وعلى دراية تامة بنفسية وعادات 
ا ن كنت اد 

الواجبات والمسؤوليات: 

- يدير ويشرف على فروع قسم البوابين» ويعطي أوامر واضحة ودقيقة 


لمرؤوسيه. 


((مغة)) 


- أن يحيي النزلاء ببشاشة عند وصولمم وأن يصحبهم إلى مكتب 
ا 

NENE N SEES E 
الخاد يدقن رميات إن ف‎ 

"أن يشجل أف الثيانات عن الدؤلة ويسكوها تفا الحا والبيانات 

دان کو سك تيوق او مكل ينان ] کت ا 
النزلاء يشأن الموضوعات السياحية والفنية والنقل والملاهي. 

- أن يڪون و عن البريد ومفاتيح الغرف. 

يتأكد من سداد النزلاء للمبالغ المستحقة عليهم عند مغادرتهم وإعادة 
مقاقح قرفم وإنقبار الجهات الحتضة يمعادرهة: 

- يقدم الاقتراحات الخاصة بتوفير أفضل الخدمات للنزلاء 2 مجال عمله. 

: Night Porter البواب الليلي‎ 

الات اا تة 

اا و ر و 

- معرفة تامة بكل أقسام الفندق وكيفية الوصول إليها. 

E a E تنجلكا‎ 
القند‎ 

الواجبات والمسؤوليات: 

تمل اللسؤولية عما يعدت آثناء نويته من إبلاغ 'الشرطة: أو اسجدماء 
طت أ کرک ا ف القيل 3 ر ف ا 

- يقوم بالأعمال نفسها التي يقوم رئيس البوابين ولكن على نطاق أضيق. 

دشن اقول ماف مر يوا النياة AEE‏ نوشة: 


((CED) 


- يقوم بأعمال بعض العاملين وعلى محلهم على نطاق محدود # المطعم 
والبار وخدمة الأدوار عند إغلاقها. 

- يكون مسؤولاً عن إيقاظ النزلاء الذين يرغبون ذلك مبڪراء وتأمين 
طلباتهم الخاصة. 

- مسؤول عن هدوء الفندق أثناء الليل 

- يعد تقريراً عند انتهاء نوبته عن الحوادث التي وقعت ب الليل. 

Restaurant Manager مدير المطعم‎ 

الصفات الشخصية: 

- يتميز بالكياسة وحسن التصرف والمظهر اللائق. 

- تعليم عام جيد ودراية تامة بثلاث لغات. 

- خبرة واسعة بوجبات المطعم وبأطباق الطعام وبأنواع الأنبذة المحلية 
والأجنبية. 

- معرفة واسعة بكل أنواع الطعام ب4 مختلف البلاد وأذواق وطلبات 
ال ماني 

- إحساس بالسلطة 4 علاقته برؤساته إضافة إلى روح الابتكار وقوة 
الملاحظة والدفة وسريفة التخترف:. 

الواجبات والمسؤوليات: 

- يشرف على حسن سير العمل # المطعم والخدمة فيه. 

- يوزع نوبات العمل على العاملين ب المطعم ويسرف عليهم ويراقب 
سلوكهم وتصرفاتهم ويتأكد من أنه مناسب لتوجيهات الفندق. 

شرف على أ فسا الط :المقتلفة وعلِى إعداد اللواكد وقسنيمها: 

- يقترح على النزلاء أماكن الجلوس المناسبة لہم. 


((Cd)) 


- يحاول إعداد أسعار معقولة لوجبات الطعام بقصد زيادة إيراد المطعم 
ودون إهدار لمصالح الفندق أو استغلال النزلاء. 

- يتعاون مع مدير الفندق 4 تنظيم المناسبات الخاصة كالاستقبالات 
والحفلات والمهرجانات الليلية ويعمل على إنجازها. 

رئيس خدمة الصف Waiter‏ 5121108 

- يعد رئيس خدمة الصف هو الأساس الحقيقى لخدمة المائدة لأنه على 
اتصال مباشر ودائم بزبائن المطعم. 

الصفات الشخصية: 

- تعليم عام جيد ومعرفة جيدة بألوان الطعام المحلية والأجنبية وأصنافه. 

- معرفة لغتين من اللغات البامة. 

الواجبات والمسؤوليات: 

- مسؤول عن ترتيب قاعة الطعام وموائدها ونظافتها. 

للك يشرف على عامل المائدة التابع له ليقوم باحضار الطعام من المطبخ إلى 
المائدة ورفع مالم تعد هناك حاجة إلى بقائه عليها بسرعة. 

وة الظالبة بالات وان يكون مطايقا الراقع ا ها 

- يجيب عن شكاوي النزلاء ويعيد إلى المطبخ كل طبق غير مناسب 
لطلب النزيل. 


((EĞE)) 


Cock Tail Bar Man رئيس خدمة البار‎ 

الصشاة الشحصيية: 

مظهر حسن وكياسة وطبيعة مرحة وقدرة على التحدث مع النزلاء 
فيما يرغبون. 

معرقة تامة بعدة لغات. 

کد عل هاف ها کد طاو ال لود علية: 

- معرفة وخبرة بمختلف آنواع المشروبات» وبأذواق زبائن البار من مختلف 
الجنسيات. 

الواجبات والمسؤوليات: 

- أن ينظم البار ويرتبه بذوق سليم ورشاقة. 

- يكون مسؤولاً عن تزويد البار بما يلزمه. 

- يعد المشروبات التي يطلبها المترددون» على البار ويسكبها ج 
الكحؤوس: ويشرف على خدمة الموائد الملحقة بالبار وكذلك الشاي 
والمشروبات. 

يقبن الأشان للذين يسد ودن نهدا وبر الإذارة بالطليات الى لم 
لوده د بويا تكلا تبني 

- يورد إلى الخزينة ب نهاية كل نوبة من نوبات العمل إيراد اليوم بعد 
تيده کک د ا الا د 


سد يا دا 


((CC6)) 


Head House Keeper رئيس المشرفات‎ 

اكصرقاتالشبخضية: 

- أن تكون امرأة 2 متوسط العمر. 

- أن تكون مجدة؛ نشيطة» ويمكن الاعتماد عليها. 

- تكون ملمة ببعض اللغات الأجنبية ومعرفة تامة بعادات وأخلاق مختلف 
البلاد. 

الواجبات والمسؤوليات: 

عأتكوق قظيم الأقيناء العامة با مكنة 'الفندق وإكاقه وفشرت ا 
تكو أن ف ا امین اا 

- مسؤولة عن نظافة كل الفندق وحسن نظامه وخاصة غرف نوم النزلاء 
(أكانة تقاف ونور ا 

ت رة هن فتسيق الأكات والأحداءة و اتر ضور والظليفن الام نارف 
مرتبط بها. 

ديعي أن ف سو وها( ف فاك احرف وكارك ا ارا 
بدقة واتزان. 

سور أن ذافن كسا نضا و ارا د يخيية شين ذا 
افر الل هذه اهاد على الفتروكل الحيحنة الغرف وتظا فدهن ومنظهرها: 

SO ESE‏ الشاضة أو SN‏ تج يكن 
إرضاؤهم. 

- مسؤولة عن جميع الأشياء التي ينساها النزلاء ‏ الغرف وتسلمها إلى 
الاد ار وقد رة فز خا طن: 

- تحدد نويات العمل لمرؤوسيها وأجازاتهم الأسبوعية. وتشرف عليهم 
وتراقب نشاطهم ليكون متناسقا ومنسجما مع سياسة الفندق. 


((ËEE)) 


- تخط الإدارة بمرض أي نزيل أو عامل ب4 الفندق» وتقوم بالإسعافات 
الأولية الضرورية عند الحاجة . 

- تبقى على اتصال بالإدارة لتنفيذ توجيهاتها وتعليماتها. 

مشرفة على الغرفة Chamber Maid‏ 

التسيفات اة 

- صحة جيدة وصبر ومظهر حسن. 

د نظافة اله وا ماين 

- تتصف بالاتزان والأمانة والخلق الكريم وملمّة ببعض اللغات الأجنبية 
ال 

الواجبات والمسؤوليات: 

وا و و ت ر ا ای و 
اا و و ا 

RR E LEA E‏ ا وت الحكامات 
ودؤوات الماد والاأتات وكل محتويات القرقةء :وقيضات الأيواب: 

عاتفصسل ا القوكال ت وها إن قا فل اي 
وكيّهاء وتحرر بها قائمة عند تسلمها وتعيدها لصاحبها وفقاً لبذه القائمة. 

- تمر على الغرف المعهودة إليها ب كل مساء لتلقي عليها نظرة شاملة › 
وتعد من يلزم النزيل أثناء الليل وكذالك تلبي جميع طلبات الزبائن بسرعة. 

اتخطور فيد الشرفات وك ما دمه لضو تنوك اة اها 
ا 


((&Cë)) 


Chef And Cuisine رئيس الطهاة‎ 

الصفات الشخصية: 

صحة جيدة وقوة جسدية وآن يكون متوسط العمر. 

- خبرة طويلة ‏ جميع الطهي مع دراية جيدة بالسلع التي لہا علاقة بعمله 
فا فصول هة 

- أن يكون موضع ثقة» نشيطاً مكجنا تعدا تفيل يمتلك القدرة 
على التنظيم وتوجيه المرؤوسين. 

- أن يكون خبيرا بفنون الطهي ويتميز بذوق رفيع وإحساس بالجمال. 

- معرفة جيدة بأنواع الطعام وأسمائه وبخاصة( المصطلحات الفرنسي 
الخاصة بالمطبخ ) 4 مختلف البلاد وتكوينها. 

الواجبات والمسؤوليات: 

- أن يعد قائمة الطعام الخاصة باليوم التالي بالاتفاق مع الإدارة» ووفقاً 
لتوجيهات مدير المطعم» وبناءً على رغبات النزلاء. 

ت يتعاون مع الإدارة ومع مدير المطعم 2 إعداد قوائم طعام خاصة 
للحفلات والاستقبالاات وولائم العشاء الرسمية والمهرجانات. 

د انميق فا ناد مها او اتر هو شاف ال ا اة 
التاححة الى فهر بها الفقدق. 

- يعلق قائمة طعام اليوم التالي 2 المطبخ حتى يطلع عليها رؤوساء أقسام 
الملطبخ اللكتاقة :وتشرف على الماقدة الخاضة معام العاملين أيضا. 

. تسيو احفا ماف حلي يوفيا‎ E NS 
وأنواع وألوان الطعام المطلوب إعداده‎ 

- مسؤول مباشر عن نوعية السلع وجودتها عند شرائها من الموردين وأن 
تتوفر فيها المواصفات الضرورية والأوزان. 


(EDO) 


- يراقب العمل بالمطبخ آثناء الطهي» ويتذوق كل أنواع الطعام آثناء 
طهيها والإشراف عليها. ويراقب خروج الطعام من المطبخ إلى الموائد ومطابقته 
للطلبات. 

- يوزع العمل على العاملين ويشرف عليهم» ويحدد نوباتهم كما أنه 
يتدخل لمعاونة رؤوساء أقسام المطبخ كلما دعت الحاجة» أو لحل ال مشكلات. 

- يجمع الأوامر الخاصة بطلبات النزلاء ج نهاية نوبة كل خدمة ويقيد 
بياناً بالأطعمة التي خرجت من المطعم ( لحوم» خضارء أسماك) ويحدد البقايا 
التي يمكن الاستفادة منها # اليوم التالي. 

Head Linen Keeper رئيسة البياضات‎ 

الصفات الشخصية: 

امتوسظة العمو» اميت #نشيطة :حريضة على النظاء: 

- لديها خبرة طويلة بأعمال الغسيل والكي والحياكة والرتق»وڪذلك 
لديها دراية جيدة بالأقمشة المختلفة وتكوينها وكيفية التعاون معها حتى 


تحول دون إتلافها. 
الواجبات والمسؤوليات: 


- مسؤولة عن كل البياضات ب الفندق ( الفرفء قائمة الطعام) وعن 
حاجته إلى البياضات واستخدامها دورياً على فترات حتى لا تستهلك بسرعة. 

- ترسل البياضات إلى قسم الفسيل بعد التحقق من عددها ونوعهاء 
وتشرف كذلك على غسيل البياضات بواسطة القسم المختص. 

- تتسلم البياضات بعد غسيلها وتتأكد من مطابقتها للبيان عند تسليمها 
قبل تسليمها للكي أو الحياكة. 

- ترتب البياضات ب2 أماكنها المخصصة لبا بعناية تامة حتى توزع فيما 
بعد على الأقسام المختلفة بسرعة ويسر. 


((EŠ)) 


EN,‏ علي إذارة الفقينة رارق 
لاستخدامها» وعزل البياضات الى لم يعد استخدامها لائقا. 

- مسؤولة عن غسيل وكي ملابس النزلاء الذين يرغبون 2 ذلك. 

Gardener البستافي‎ -- 

الأضفات الشخصيية: 

- إدارة قوية وإحساس رفيع بالجمال وذوق سليم. 

مجعرة حيدة يتاقعة الساتية و راع سهان الاو والرهوة شيعه 

الواجبات والمسؤوليات: 

ENES 

- مسؤول عن تزيين بهو الفندق بالنباتات والزهور ووضع الزهور على 
افد شرف اة 


(EDD) 


الفصل السابع 
متطلبات تنمية الإدارة الفندقية 
REQUIREMENT DEVELOPMENT‏ 


من هوالمدير الإداري الناجح؟ 

إن نجاح الفندق» ولحد بعيد يعتمد على الإدارة الجيدة التي تنعڪس ج 
سلوك العاملين وخاصة أولكك ذوي الصلة والعلاقة المباشرة مع العملاء. 
لتحقيق النجاح المطلوب يفترض # مدير الفندق أن يتميز ب: 

E‏ الشامله تحيية د 

تالكر :و الاتساسات اخ هة 

الحزم والمثابرة. 

التوجه نحو السوق. 

شان امن فشن تحترا كرازالف وكات المددق: 

د مشائلة الحيات و ماح سف كك ممم 

الاهتمام بالشكاوى والاقتراحات. 

- يشجع الابتكار وروح المبادرة . 

عاذازة الوق 

- أولويات العمل والعمل بأسلوب التضحية وروح الدعاية والفريق الواحد. 

كذلك فإن مدير الفندق يتوقع الأزمات والتفيرات قبل حدوثهاء يخطط 
للمستقبل ويتعامل مع الأحداث بسرعة ودقة» يعطي اهتمام للتفاصيل ويحترم 
القؤاغد والإخراءات ولكق لا يضيع يمبدا لباه تفر الأعمال والحقائق قبل 
أن تصبح شائعات» ويهتم بأخلاقيات المهنة. 


((ED0)) 





وكا فإن المدير الناجح يشجع العمل بروح الفريق Esprit De Corps‏ 
ومفهوم البعد عن المنافسة غير البناءة وتشجع التعاون على أساس مبداً ۷١٤‏ 
18303 يننا فلمل ا فان ساس هران ا ك اهرك د اا 
ا ف مله کر 

آما النقد فيقوم بتوجيه بشكل فردي» يبتعد عن المحسوبة والانحياز 
وتو E e‏ متف EU‏ 
ورغبات العاملين والعملاء عن كسب وباستمرار. 

أولا تنمية وتطوير الإدارة الفندقية : Management Development‏ 

و داف اق اوو ]لاا ی قر ووا و ری ار د 
كفاءة عالية يمكنه من تحقيق أهدافه المرسومة. 

برنامج التطوير الإداري 4 الفندق تشمل: 

ENE ENC 

قفن E E‏ مدقي الذمك افك a‏ 

Se تفيل وهات‎ E E E عشوي‎ 

- العمل على تجنيد» تحفيز» تنمية وتطوير والإبقاء على فريق إداري مميز. 

فين رو أن ا ا و 

السؤال الذي يطرح نفسه هنا ما هي المهارات العامة للمدير 4 هذا المجال: 

اا كارف 

دلإعذاة والرفانة عا ك 

ا E‏ 2 ا 

NRE 


(ED) 





ثانيا- القيادة: Leader ship‏ 
والقيادة مصطلح يستند 2 الأصل على الفعل اللاتيني , 40616 والذي 
يعني (يحرك ‏ يقود) وهذا المصطلح يشير إلى العلاقة التي يقوم الفرد (القائد) 

عن طريقها بالتأثير 4 سلوك ومشاعر الآخرين وتوجيههم نحو هدف معين. 
- ويعرّف ألن ( ۸118۸ ) القيادة الإدارية بأنه : 


" We define Management leading as the work manager perform 
to cause people to work effective action '' 


- أي أنها النشاط الذي يمارسه المدير والذي من خلاله يجعل مروؤسه 

- إذاً القيادة تعني العلاقة الديناميكية والتفاعل المستمر بين إدارة الفندق 
والمرؤوسين تتضمن أنه كلما ازدادت التوقعات من قبل الإدارة من المرؤوسين › 
ازدادت الحوافز لدى المرؤوسين وأثرت على دوافعهم لإنجاز الأهداف. 

لذا نجد أن نمط القيادة ذو أهمية كبيرة 4 الفندق ويحدد لدرجة عالية 
إذا كان العاملين يحصلون على الرضا والإشباع الوظيفي وعما إذا كانت 
إذاوة التدق سروف عمق E N‏ 

القائد الناجح 154713190 SUCCESS OF‏ لا يلتزم بتوجيهات واهتمام 
مطلق نحو العاملين أو توجهات مطلقة نحو إنجاز الوظائف المطلوبة وإنما 
ينتقل من نقطة إلى أخرى على خط القيادة الإدارية حسبما يتطلب الموقف . مع 
لاد تحتهو ا والشاوهية وقافرها علب ا ا 

كذلك فإن القائد الناجح يحافظ على علاقة ولقاءات شخصية مع 
العملاء والعاملين بشكل مخطط ومنظم ومستمر. 


((تداة)) 


ثانثا- الاتصالات Communication:‏ 

يتوجب على مدير الفندق أن يوسع نطاق المعرفة المشتركة وكذلك عمق 
راتسا الاقصيالات بين العاملي و العا وكذلف ةميخ الآدارة والكساملين 
الا اتك ر من الفعادق وخا م داكا فاط الواسع تقوم وهيف 
مسؤول علاقات عامة» مدير بهو أو مسؤول علاقات أو شؤون العملاء ]010165 
595 لتحسين العلاقات بين الفندق والجماهير العامة والخاصة وترويج 
ا سافن ,مقن دود النارييات کی الما نام 
الآدارة ين به اجه ا لاف اه ك ارا 

رابعا- الإنصات: Listening‏ 

فواجب الإدارة يتضمن الرغبة الحقيقية للانصات لشكاوى واقتراحات 
اشامن وا قاو دوت امان عل موا رانف الاتضبات تالا ضيه 
محاولة مستمرة لتقديم أفضل الخدمات للعملاء والتأحد من رضاهم عن 
الم قافو نون فلن الرمدة O‏ القند م قنال الا من 
خلال الكلمة المنقولة 5201001 -01 - 77010 ذات المصدافية والتأثير العالي 
تق الفا الحاليين وا لرن 


((EDE)) 





الفصل الثامن 
العوامل التي تساعد على نجاح الفندق 
إن نجاح الفنادق وزيادة نسب الإشغال فيها مرهون بنجاح إدارتها 


والاستفادة من جميع العوامل التي تساعد على تحسين ايرادتها ومن أهم 
العوامل التي تساعد على نجاح الفندق وتفضيله على الفنادق الأخرى هي: 


: UH 


Location 

















((EŠ5)) 


Pricع السعر:‎ - ١ 
فإن السعر 4 حالات كثيرة يلعب دور مهم ب4 نجاح الفندق وزيادة نسب‎ 
التككانة' ا كانت ابا اقا أو متسر ا اة هة بسن‎ 
ادات مانا( كاسع ومست عض التحقيهيات خا الكتيوف‎ 
وهذا ما يجعل بعض الضيوف يفضلون فندق‎ .23١ الدائمين وقد تصل إلى‎ 

r 

2- الموقع :1.0200 

وله أهمية كبيرة بالنسبة لتفضيل الضيوف لفندق عن الآخر وبالتالي 
موقع الفندق الجيد وتوفر طرق المواصلات إليه يساعد على زيادة نسب 
إشغاله ونجاحه»ء وإن كان # وسط المدينة (تجاري) أو 4 منطقة جميلة 
(كمنتجع) أو على طريق سريع( كالموتيلات ) 

Advertising الإعلان:‎ -3 

الإعلان ووسائله ضرورية 4 التأثير على اختيار الضيف لفندق معين 
وتفضيله عن الفنادق الأخرى. 

الإعلان وهو وسيلة مهمة من وسائل التسويق والترويج» والفنادق 
الاک و کو نو الاعلذن وخاسية (5 كان ع ا 

فالإعلان 2 وقتنا الحاضر مهم جداً وهو الوسيلة الوحيدة لتعريف 
الجمهور بخدمة ما أو بضاعة ما والإعلان الصحيح هو الذي يصل إلى 
الجمهور بسرعة ويؤثر فيهم ويحفزهم على زيارة الفندق والتعريف على 
NEES‏ امنا ضيه وو نجوه عو كيو من القفاذ فته فاق اموا طن 
العادي لا يعرف أن الفندق المعين يقدم أجود أنواع الأطعمة أو يحتوي على 


((عناة)) 


Food and 66712 الأطعمة والمشروبات:ءع‎ -٤ 
نلاحظ كثيرون من الضيوف يفضلون فندق معين على آخر لأنه يقدم‎ 
أشهى المأكولات أو يحتوي على مطاعم متخصصة يفضلون ها الضيوف‎ 
وها يدوره يساعه على :زياذة إيرادات الفندق وزيادة نسب إشتغاله وبالثالى‎ 

تجاح الفندق: 

Decor الديكور:‎ -۵ 

تتميز بعض الفنادق بديكوراتها الجذابة وتصرف أموال طائلة على 
ترتيب ديكوراتها لتجعلها علامة أو مكان مميز عن غيره . 

وكليد كدان د وور الففوق اا علي ولخدا ره دابا ورا 

بالإضافة إلى التجهيز والنظافة كان ذلك من عوامل نجاح الفندق. 

”- الخدمات التي يقدمها الفندق: وع51710 

تعتب نالخدمات التى يقذمها الفتدق مهمة جدا لتجاح الفتدق فتوجد بعضن 
الفعادق العاكية وخا هة سادق لمال تفده حاف ك اة 

و کک د ت اة و وکیا کي 
SA La a‏ نالجع اماف ف عد 
وكبيرة وقاعات للمؤتمرات» خدمات شخصية داخل الغرف وشقق صغيرة 
وكبيرك نظام :فيديق ذاغلى» التادى الس وحمامات اتسوا التذليك: 
5غ کو ونام اجيف انان ا و 
سيارة الأجرة.... 

مكتب سياحي» مكتب معلومات» مكتب خطوط جوية» مطاعم 
متنوعة» مشارب» نادي ليلي» مراقص» محلات تسويق نظام الالكتروني 
اول سال اا 8 


((قاة)) 








7- الإدارة الناجحة والموظفون اللطفاء: 

وخاصة 2 المكاتب الأمامية» فحسن الاستقبال له دور كبير ے2 ذلك 
الابتسامة للزيائن ضرورية لنجاحه. 

و3 عام سكسل ها لمرو فقون عى وض كفنا و ااا د 
الفندق ومستوى تدريبهم ومدى كفاءة الإدارة الفندفية وقوة وذكاء مدير 
الفندق لأن الكتاب الأجانب يعتبرون المقابلة اللطيفة من قبل موظفي الفندق 
وتفانيهم © خدمة الضيوف والرغبة فإشباع رغباتهم والاستقبال الحسن لم 
من أهم العوامل التي تساعد على نجاح الفندق. 

الحو بزاكة از وة ا ته إذازالفقاذة سف لر ت | د 
الأفروكية الجر اسان هين < عاد ١‏ عن سيت احتيان الائ لفتدق 
معين لأول مرة وسبب عودته لنفس الفندق الذي أقام به وارتاح به فكانت 
الأجوبة كما يلي: 


سؤال: ما هو أهم شيء 2 اختيارك للإقامة 2 فندق/ موتيل للمرة الأولى ؟ 


سبب الاختيار مجموع المسافرين المسافرين الدائمين 
الموقع/ الملائمة 20 1 
المظهر الخارجي 0° AER‏ 
السعر/ السعرالمعقول 1 15 
الخدمات: طعام جيد» 1 1۹ 
شرابءالإقامة 
الشهرة/ كلام الأصدقاء فت 1 
خدمات التسلية والترفية 2 م2 
خدمات جيدة 1۹ 14 











(ta0) 
































سؤال: أهم شيء الذي يؤثر على قراراك للعودة إلى نفس الفندق / الموتيل ؟ 


سيب الاختيار مجموع المسافرين المسافرين الدائمين 
النظافة؟ المظهرالخارجي 15 5 
الخدمات الجيدة حم to‏ 
الخدمات الأخرى ro‏ / 24 
الموقع / الملائمة 1 A۸‏ 
السعر / السعرالمعقول o e‏ / 
الهدوء / الاستقلالية 25 14 











Qualification Of The Hotels Work مؤهلات العمل الفندقي‎ 

تعتبر مؤهلات العمل # الفنادق مؤهلات خاصة تختلف عن مؤهلات 
العمل 4 الصناعات والمجالات الأخرى. 

ومن أهم هذه ا مؤهلات : (Qualificat1018)‏ 

- حب الناس والرغبة 4 خدماتهم» يعتبر من الأساسيات المطلوبة 
وكمؤهل للنجاح ب صناعة الفنادق» ولكن هذا الشرط بالطبع ليس كاك 
وحده للعمل 2 الفنادق. 

- يجب أن تكون لدى الشخص الذي يرغب ك العمل ك الفنادق قابلية 
التأقلم السريع مع مختلف شرائح ومع مختلف الحالات المتوقعة وغير المتوقعة. 

- القابلية على السيطرة وضبط النفس والأعصاب ك المواقف المحرجة أو 
غار نط عي لانن يعنت ا و لمكاو واقيا 
الو عا 

- إن الشخص الذي يتقدم ب4 السلم الوظيفي يجب أن يبرهن إمكانياته 
القيادية ويوضع قدرته على الإقناع والتحليل التي تجعل من زملاثه ومرؤوسيه 


((#وغ)) 


























يتعاونون معه ويحترمونه» لآن المراكز العليا كما هو معروف تتطلب معرفة 
فيه وإحاقية تخا ضيه وم" لثمي EREN SSA‏ من 
شابلقة الارن علي جمل الان درن ها بط متهم بالصورة القن بي 
الضيوف والوقت الذي يرغبونه به. 

E ني ةو اماذيش‎ CEPE STA EEE 
E a SEREN GE a IG 

هاف العامة ررك كا عاد الدى ينيد افق بالاعنافة إلى 
اهاد ا او لامد اة س 

EN ONE EE EN واغوة سن‎ E ES 


ادق الظارات الى يركادها كف ر سن الأحانب: 


((taۆ)‎ 


الفصل التاسح 


أهمية الأفراد في الصناعة الفندقية 


من العناصر الأساسية لنجاح الفندق هو الاعتراف 1608010100 بأن 
الموظفين وخاصة أولئك الذين هم على اتصال مباشر مع العملاء يعتبرون رواد 
الفندق حيث يتشكل الانطباع الرئيسي للعملاء من خلال علاقتهم بالعاملين. 
وهذا يبين الحاجة إلى قلب اليكل التنظيمي للفندق رأساً على عقب ليصبح 
العاملين وخاصة 2 الدوائر الأمامية ب2 قمة البرم. 

إن على إدارة الفندق أن تدرك أن كل موظف ك الفندق هو بمثابة 
اللنشوق لوا ت ادف يح اه جود فصن ا لهت ف الات وال 
مسؤول من قبل بعض العاملين جدير بأن يحبط جميع الجهود التسويقية التي 
قام بها الفندق لاجتذاب العملاء. 

هناك خمس ممارسات تستخدم للتأحد من أن العاملين يقومون بإنجاز 
مهامهم بالشكل المطلوب: 

Complaint System نظام الشكاوى‎ 

Sales- Related Systems النظم المتعلقة بالمبيعات‎ 

Suggestion Scheme خطة الاقتراحات‎ 

Audit Visits زيارات التدقيق‎ - 

- مسح مدى رضا IlaallءSUrVeYy Guest Satisfaction‏ 


((Cdd)) 


أولا - تصميم الوظائف : Jobs Design‏ 

هي العملية التي يقوم المستخدم من خلالبا بعرض مبسط ومنظم للوظيفة 
SES gaa SS E SEL E Î‏ 
وكذلك لتحقيق رغبات وتوقعات والمحافظة على صالح ومنفعة المجتمع. 

هذه 'العليات تمن الوصف الوظيقى وتحديد الؤهلات المظلوية لشاغل 
الوظيفة . كذلك تشمل على أغناء الوظيفة › التدوير الوظيفي وتوسيع أو 
الاقنافلة الزوطايفة والتخصصن الوظينس: 

Recruitment & Selection التُجنيد والاخثيار:‎ - 0 

يصعب التغلب على مشاكل العاملين 4 الصناعة الفندقية وب مقدمتها 
معدل الدوران الوظيفي العالي بالاقتصار على أساليب التجنيد والاختيار 
الفعالة كن هذا باح ايكيا عة ما مسضرة ورا خد دور مط 
لبيئة العمل 4 الفندق. التجنيد يمكن أن يكون داخلي أو خارجي ومن أهم 
مصادر التجنيد هي: 

الإعلانات . 

E 

ا ت 

- الطلبات العرضية. 
الا التوجيه واد ريب : 1701711118 & Induction‏ 

فإن المدير يقوم بتقديم الوظيفة للموظف الجيد وكذلك بتعريفه على 
زملاء العمل مما يكون له كبير الأثر 4 تخفيض معدلات الدوران الوظيفي 
وزيادة مستوى إنتاجية الموظفين والتخلص من التكاليف الإضافية لتوظيف 


))608( 


لكي يقوم الموظف بعمله على أكمل وجه ومتابعة التطورات المتعاقبة 
فإنه يحتاج للمعرفة والمهارة والسلوك المناسب لمساعدته للقيام بالوظيفة. 
يكن أن يكون التذريب للترويد بالهارات والمعرظة الصرورية داخل الفندق 
E‏ ومالك امنا لس وا Rs O‏ 

المحاضرات . 

تمل الوا 

- التدوير الوظيفي. 

د اتاففة المماعية. 

- الحالات الإدارية.......الخ 


2 


راعا - تقييم الأداء: Performance Appraisal‏ 

١‏ - تقييم الإنجاز يستخدم للتأكد من إنجاز الأهداف المرسومة وتحسين 
أداء العاملين 4 الفندق. يمكن تحقيق هذه الأهداف من خلال: 

LA ARL NE aa‏ كلمن مذ 
اف الت و ا هاو ا رن اا و ع تخاط ا 

- تحديد طموحات وآمال كل فرد من العاملين لإيجاد نوع من التناسق 
بين أهداف الأفراد والأهداف العامة وإشباعها. 

۲- تقييم الإنجاز يشمل ثلاث مراحل رئيسية: 

- توفر وصف وظيفي محدد وأهداف محددة للعاملين 4 الفندق. 

- مقارنة أداء العاملين مع الأهداف والمعايير الموضوعة. 

؟- استخدام التغذية الرجعية وإيصال النتائج للعاملين وإشراكهم 2 


تحديد كيفية تحسين الأداء مستقبلا. 


))608(( 


خامسا- الزقة : Promotion‏ 
الترقية هي ترفيع العامل أو الموظف لشغل وظيفة أفضل من ناحية الرتبة 
والراتب» حجم المسؤوليات والسمعة. 


ر 


Transfer النقل:‎ EE 

النقل هو إحداث تغيير بحيث يشغل الموظف وظيفة آخرى على نفس 
المستوى الإداري لوظيفة السابقة دون تغيير ك الراتب أو الرتبة. 

ا اتسرح ا مؤقت : Lay Off‏ 

التسريح المؤقت ظاهرة مألوفة ب2 الصناعة الفندقية خاصة ب4 حالة 
تراجع النشاطات التجارية أو تقليص 2 الموازنة الفندقية والذي يتطلب تقليص 
عدد الموظفين بشكل مؤقت ولا تتضمن الفصل الدائم من جدول رواتب 
الو كا هر الخال د درك الل أ اة 

Wages And Salary : امنا الأحور والروائب‎ 

بين 2/1335 20116114 أن نظام الأجور والمرتبات 4 الصناعة الفندقية 
لبا مشاكل خاصة حيث تعويضات العاملين تتكون من : 

Basic Pay دخل ثابت‎ - 

- تسهيلات السكن المدعومة 10085128 Subsidized‏ 

Food Subsidized الطعام المدعوم‎ - 

- البقشيش 5م11' 

Service Charge بدل خدمات‎ - 


Knock- Off Fiddler فوارق فواتير العملاء‎ - 


((ëdÊ)) 


2 الصناعة الفندقية » هناك أربعة أنواع من العاملين: 

- الموظفين الذين يتقاضون رواتب شهرية 1057615م1120 50131737. 

- العاملين بأجور يومية أو أسبوعية 0061211165) Full‏ 

- العمالة المؤقتة 1110615 Part‏ 

- العمالة العرضية 1177011215 .Casual‏ 

كذلك فإن العاملين يستفيدون ب2 الفندق ب2 العادة من حزمة إضافية من 
المنافع تسمى 861726©11]5 1112856 وتعتبر بمثابة دخل إضاك لبم وتشمل منافع 
مالية مثل المشاركة 2 الأرباح» منافع شبه مالية» مثل التقاعد ووجبات 
الطعام » والمنافع غير المالية مثل التأمين الصحي والأجازات المدفوعة. 


((ع60)) 


((وة)) 


الفصل العاشر 
الفندق والمجتمع 


The Hotel And The Community 

أحسن عبارة نستطيع قولما هنا : 
(ما هو جيد للمجتمع هو جيد للفندق وما هو جيد للفندق هو جيد للمجتمع). 

حكن موك رهن هال الأغمال ادوجو قتان تحديكة وور 
4 بلدهم يعزز من مكانة مجتمعهم وينمي بصورة غير مباشرة الأعمال 
المحلية 4 المدينة . إذن فإن الفاكدة التي يحققها المجتمع أكثر من الفائدة 
التي تحققها الفنادق من قدوم السواح. 

ا أ کو كلذف ات دك او ماد ركتفا 
مباشرة أو غير مباشرة 4 وجود الفنادق: 

-١‏ المجتمعالآول: 

ونقصد به الدور والمحلات والشركات المجاورة لبناية الفندق كأن 
تكون 4 حي معين فإن أصحاب هذه الدور يستفاد ون من وجود فندق 
بالقرب من دورهم أو 4 محلتهم وذلك # توفير طرق المواصلات العمومية 
والخاضسة لم وتوفين وساكل الاتغبالات نة ليم وقلح وا ا ا 
واتضال الخدهات الخبروؤية الأخرى وكوضن الأمن ليم 

وکزان 2 اوت اه اق لعافتو حيط سس 
عملها ويزداد وكذلك المطاعم والمشارب المحاذية للفندق لأن الوقت الذي 
يصرفه السائح ب4 داخل الفندق قليل قياساً مع الوقت الذي يصرفه بالنزهة 
والقرفنة حارج اة اة الزانحة والاسيتجماء. 


((tdë)) 


3 المجتمع الثاني : 

ونقصد به المدينة التي يقع بها الفندق. وبالطبع تستفاد من وجود الفندق 
فيهاء وذلك بتقديم الخدمات إلى السياح ڪال سارح والسيتمات والمطاعم 
والمشارب والنوادي الليلية ومحلات التسويق ومحلات الخدمات الأخرى 
وكذلك المواصلات العامة والمناطق السياحية الأخرى وكذلك يساعد وجود 
الفنادق على تقليل نسب البطالة # المدينة ساعد الفندق على تنشيط 
الحركة التجارية والزراعية والصناعية. 

كما تساعد وجود الفنادق التجارية الضخمة # المدينة إلى تغيير الحالاات 
الاجتماعية والعادات والتقاليد. 

وأصبح الفندق الآن المكان المفضل لقضاء شهر العسل أو الخلود إلى 
الراحة والبدوء والاستجمام. 

هنا ثلث الوقت الذي يصرفه السائح ب2 الفندق والثلثين خارج الفندق 
وهذا يحتاج إلى مصاريف واستعمال الخدمات الخاصة والعامة وتناول الطعام 
فهذا بالتأكيد فائدته للمجتمع الثاني (المدينة التي يقع بها الفندق). 

؟- المجتمع الثالث: 

ونقصد به الدولة ككل التي تقع فيها الفنادق. إن الدولة التي تشجع 
على إنشاء الفنادق بالتالي تشجع على تنشيط وتدعيم السياحة الوافدة 
والخارجية لبا. 

وهذا بدوره يساعد على حصول الدولة على العملات الصعبة وعلى 
تنشيط قطاع الخدمات بشكل معين حتى يفي برغبات وحاجات السياح 
وكذلك تعبيد طرق المواصلات وإنشاء وتحسين المرافق السياحية الأخرى 
وبالتالي تنشيط الحركة الاقتصادية والمالية والتجارية والزراعية لكل بلد. 


(EDO) 


ونلاحظ أنه توجد كثير من الدول أخذت تحسن وضهها الاقتصادي 
بالانفتاح على السياحة وهذا بدوره يؤدي إلى إنشاء الفنادق فيها. 

وك حالة إنشاء فنادق فإنه أول شيء يجب عمله هو تحسين أو إنشاء 
ابي التي رها مدو يى ضاق #حظيمة إلى الان 

مخطط يوضح موقع الفندق 2 داخل المجتمعات الثلاثة التي تكلمنا 
عنها 2 هذا المبحث. 





المجتمع الثالثء الثاني» الأول؛ الفندق» الحيء المدينة؛ الدولة 
طط يوضع تحديد القواكب الشفقة يفا الفنادق وعملها وويكون ذاقنا 
إنشاء فندق على ضوء حاجات المجتمع وحاجات ضيوف الفندق (السواح) > 
وهذا بدوره يضغط على نظام النقل لتحسينه وتطويره وعند ازدياد وسائل 
النقل بالتأكيد سوف تكون حاجة ملحة لإنشاء فنادق تتلاءم مع حاجات 
المجتمع وحاجات الضيوف. 


((EDE)) 


حاجات المجتمع حاجات الضيوف 


Community Needs Guest Needs 
تخطيط محلي» والغرض من السفر أعمال‎ 
. تطوير ترفيه, ترفيه؛ مؤتمرات‎ 


Transportation System 


{E Boul 2 





عقود إدارة» امتيازات 2 r‏ 5 
1 فندق مستقبل محلي 
سلاسل معرفة وطنيا 
نظام حجر مرڪزي» مستوى خدمة 
عالية ومتكاملة نوع الخدمات . 


(EDD) 


الفصل الحادى عشر 
الفنادق العالمية والشركات الفندقية 
International And Chain Hotels‏ 


-١‏ نشأةالفنادق الدولية: 

ج البداية رحزت شركات الفنادق عملها 4 مناطق وج حدود قاراتها 
ود زناة كه انا اة لفات فلت السادق إن فرشي ااا 
ك العالم. أحد أهم الحوافز ل مجال تطور الفنادق دولياً كان شركة بان 
أمريكان للطيران (412611632 832) فمع ازدياد السفر الدولي 0 
اكتشف بأنام بأن العديد من المواقع تفتقر إلى وسائل المبيت المناسبة و 
لكي تخدم بأنام مسا فريها بشكل أفضل قامت بتأسيس شركات فنادق 
عالمية (1-11-0) بملكية كاملة بعام ۱۹٤٩‏ وكان ول فندق لبا 4 البرازيل 
عام 15:5 » ثم قامت شركة فنادق انترلونتينتال وشركة أخرى بنفس 
اللشيرة بالإشنافة إل تاطا السفر الجر :الدؤلي تعمل ركوس لبا وق 
توسع ذلك النشاط وأصبح تظاهرة عالمية » فهو يمثل لشركة انترڪونتينتال 
من اھا بناه 14901 كوا ودا ت شرك الیو نای تناهمر عل 
امتلاك الفنادق والتعويض عن ذلك بالاتفاق مع الفنادق © المواقع التي تريد ؛ 
وف اكوقت ف بذاك الفنادق :ف أوزؤينا بالأنتشار و اتشان مع الفشادق 


الأمريكية: وكان لكل منها ميزاته وخصائصه. 


((معغ)) 








ومن المفيد إجراء مقارنة بسيطة بين الفنادق الأمريكية والأوروبية: 


الفنادق الأمريكية 
اک جه وود بالغرف» تقدم خدمات 
متكاملة ويصل عدد غرف الفندق الكبير إلى Oo»‏ 


غرفة . 


تعتمد اللامركزية 4 الإدارة» وتستخدم الأساليب 
التكنولوجية المتطورة بالخدمة» تعتمد التجديد 
والأنظمة الإدارية الحديثة. 

لا تعتمد على العدد الكبير لليد العاملة رغم العدد 
الكبير للغرف والحجم الضخم» فإن عدد العاملين 
لعدد الغرف١/؟‏ أي لكل غرفتين عامل. 


تنتشر فيها السلاسل الفندقية وعدد الموتيلات 


كبير» وتخصص مبالغ كبيرة للإعلان والتسويق 
السياحى. 








((CED) 


الفنادق الأوروبية 
ry‏ علدا بالغرف» تقدم خدمات 
مختلفة والخدمات الإضافية تطلب 
مهد وميه اقرف 3 وتناو ديه 
غرفة. 
تعتمد الأسلوب الإداري المرحزي ولا 
تعتمد الأنظمة الإدارية والتكنولوجيا 
الحديثة 2 الخدمة. 
تعتمد على اليد العاملة المتخصصة 2 
تقديم الخدمات للنزلاءء ولذلك عدد 
العاملين كبير نسبة لعدد الغرف ۱/۲ أي 
لكل غرفة عاملان. 
تقل فيها السلاسل الفندقية» والموتيلات» 
لا تناف سالفنادق كما ے أمريكا ولا 
تخصص مبالغ ضخمة للإعلان والتسويق 
السياحى. 












































ومن الأسباب التي أدت إلى انتشار وتوسع السلاسل الفندقية 2 العالم الآتية: 

حيث حدد جيرالد لاتن Gerald Latte‏ 3 كتابه " Modern Hotels‏ 
A4 Mote! Management‏ ' أربع اتجاهات أساسية ساعدت على تطور 
وانتشار السلاسل الفندقية الأمريكية بصورة خاصة وهذه الاتجاهات هي: 

عتؤياةة إذؤالف الؤؤل العائية نلعي المادية اة 

- نمو وازدهار صناعة الفنادق # العالم. 

تمق واؤدهان يشيطرة قاقر الأدارة الفوفية الأمرك :على سنامة 
الفنادق ب2 العالم. 

- زيادة استثمارات الأمريكية على فنادق الدول الأخرى. 

ادرتضع كدر م الزول الا الداع اكيوب تفل ع 
العملات الصعبة وبدون إنقاص بالموارد الطبيعية كما أنه توفر فرص 


باترغم م سشاكل ا اتفه و اكا كاف فقن اسر تا اة 
العالمية يالثمو والازدهار واستمرة شركات الفتادق الأمريكية بالتؤسنع عاليا: 
- ومن أشهر الفنادق الأمريكية: 
سلسلة فنادق هوليودي»هلتون» شيراتون؛ رمادا أن » ماروت» 


وركدرق عمف العضرت افون ادن الازووبية يكل اذب سس فوت 
ناري المتوسط» أكور مرديان السلاسل الآسيوية مثل تاج غروب - وأوب روي 
و الشوف القن ا كمادق ف اهن من القارا كه 

والجدول التالي يبين أضخم السلاسل الفندقية 2 العالم بعام 1994: 
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حيث أن عدد الغرف ے العالم بعام ١9494‏ كان بحدود )۱١۱١۳۳۱۹۹(‏ 
غرفة فإن نسبة )/۲١(‏ من غرف العالم تملكها شركات سلاسل دولية. 

وتافحظ ايكيا ن يونا هذا "ان ادن و فك راكد نكسل ادد 
العالم وانتشاراً هي الأمريكية ثم تأتي بعدها الأوروبية. 

أنظمة الامتياز 5د1ءغ51:5 1201156 وطبيعة النشاط الفندقي : 

ا اقا سن مالك فد م ا مادق تكو ابذاك 
بموجية شولا عن إنشتاء وهيائة وتشغيل القتدق: يتسا تشم السلسلة لباك 
ا انها وها رهاد و ها ا ا ون يتل اثالك ا ساعد 
بے تخطيط وتمويل فندقه. وتقوم السلسلة بتشغيل مكتب حجوزات مركزي 
وتقوم بحملات إعلان رئيسية بالنيابة عن جميع المالكين. كما يتلقى المالك 
مجيوعة من كات التشخيل القعلقة بالمحاسية والضيانة والتسبويق والإعلاتاك 
وإدارة الموظفين وتدرييهم وجرد الممتلكات ومواضيع أخرى. 

ويدفع المالك للسلسلة رسماً أولياً أو رسماً جارياً (©166 101181) على 
أساس مبيعاته (الغرفة المؤجرة). حيث يدفع أحد المالكين لسلسلة هوليدي 
إن مثلاً ٤‏ من مبيعاته كل شهر. كما يمكن للسلسلة أن تفرض رسوما 
إضافية مقابل خدمات الحجز على الكمبيوتر والإعلانات وأنواع المساعدة 


: الأخرى. ومن أشهر السلاسل التى تعقد مثل تلك الاتفاقيات‎ 
( Meridian, Marriotte, Four Seasons, Hilton, Ramada, Holiday Inn, 
Sheraton ) . 


+ عقود الإدارة Management Contract‏ 
وهي عبارة عن الاتفاقيات بين مالكي الفنادق وشركة إدارة. فقد تقوم 
مجموعة من المستثمرين ببناء فنادق والتعاقد مع سلسلة لتشغيله» أو قد تقوم 
سلسلة ببناء فندق والتعاقد مع شركة إدارة لتشغيل هذا الفندق. حيث 
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بتشغيل الفندق بمتعهد الإدارة وهي المسؤولة عن تشغيله. ويريح مثل هذا 
الترتيب السلسلة من مصاعب إدارة فنادق عديدة ج مواقع مختلفة. كما أن 
شركة الإدارة عادة ما تكون أكثر دراية ومعرفة بالسوق المحلي والأوضاع 
الاقتصادية. 

Referral Organizations منظمة التحويل‎ + 

- منظمة التحويل عبارة عن شركة يمتلكها ويشغلها مالكي منشآت 
مستقلة بشكل مشترك للتعاون 2 إجراء الإعلانات وتحويل الزبائن فيم 
بينها. حيث تقوم هذه المنظمة بتوفير بعض فوائد السلسلة للفنادق المستقلة 
مثل مكتب الحجوزات المركزي والصورة المنتظمة لدى الجمهور. ويدفع 
اناه اكلم وكيا OE‏ رقن قدو علبي السيين قاين افيد 
والخدمة(5]3202310 (Quality and Service‏ . 

+ الايجابيات الأساسية لسياسة السلاسل الفندقية وهي: 

الوا 

الأفراد 

- التسويق 

ا 

- التمويل 

الق خا هلين اتحشصا وال وكات 

- إشباع حاجات ورغبات الضيوف 
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2 - معايير الإدارة الفندقية : 

الصناعة الفندفية تستخدم مقاييس عديدة للتعرف على مسيرة العمل 
والجدوى 4 مجال تشغيل وإدارة الفندق وأبرز تلك المقاييس هي: 

Hotels Prices : أسعار الغنادق‎ - 1 

أسعار الفرف # الفندق يمكن أن تكون أكثر العناصر تعقيدا 2 
ملل اعمال ا فالأ مها الرسدية ال كل ت مره ارف د 
الفندق يسمى سعر الغرفة للفرد (۸6۲ -)ءة۸ ).و الواقع الفنادق لديها 
مجموعات من الأسعار أخفض من ذلك السعر» فالسعر1©0 -1301 ) يعتمد 
على تكاليف الاستثمار والعوائد المطلوب تحقيقها لتغطي التكاليف الثابتة 
والمتغيرة للكلفة ولذلك فهو بشكل عام أعلى سعر يحدد للغرفة. فالأسعار 
المخفضة هي جزء من خطة التسويق لاجتذاب شرائح معينة من السياح 
فيمكن منحها للمجموعات ولموظفي الحكومة أو أفراد الجيش أو 
المتقاعدين وغيرهم» وأهم مقياس يتعلق بتسعير الفنادق هو السعر الوسطي 
اليومي(2 (1 4) الذي يحسب بقسمة احتمال إيراد الفرف على مجموع 


الغرف المشغولة. 
ويمكحن تصنيف أسعار الغرف (0216801165) 15366) 3 خمس فئات 


- الأسعار الباهظة 6ا۸ )ءة۸: هي أسعار الفندق القياسية.وتتفاوت هذه 


الأسعار على ضوء فة الغرقة ونوع السرير وأثاث وديكور الغرفة 
واا الهو كف د 
الأسعار الخاصة 122068 60131م5 : يقدم الكثير من الفنادق أسعاراً 
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الحكومة وأنواع أخرى من الزبائن المتكررين (0116215) ]3ءم16) كما 
يمكن إعطاء أسعار تشجيعية لزيارة حجم العمل خلال فترات الطلب 
المتحمسن؛ 

35 اا الجموعات 12]65 م0201 : هي عبارة عن سعر مخفض على أساس 
ار وي مد هكا معن اف اد كن مك هذه اران 
و ا ا 

- أسعار الرحلات 13165 1٠٠١‏ : أسعار الجملة أو الرحلات هي أسعار 
مخفضة تمنح لتجار الجملة للرحلات.وتضع بعض الفنادق أسعار جولة 
محددة.بينما تكون هذه الأسعار خاضعة للتفاوض مع تجار الجملة 4 فنادق 
أخرى على أساس العدد التقديري من الغرف التي سيحجزها كل تاجر. 

ار 5 ع220128 : وتشمل الإقامة وعنصر آخر مثل 
الخدمات أو أنشطة المآدب. فقد يعرض منتجع للتنس سعر حزمة يشمل رسوم 
ملعب التنس بالإضافة إلى الإقامة.ومن أمثلة على أسعار الحزم الشائعة 
الاستعمال حزم شهر العسل» والتنس» والتزلج» وسهرة رأس السنة. ويكون 
دعي عام الحو اقل من مدر ار نيم فادرا 

Labor Ratio نسبةالأشفال:‎ -۲ 

ويحسب بقسمة عدد الليالي المشغولة على عدد الغرف المتاحة للبيع . 

بشكل عام فالنسبة التي تحققها الفنادق العادية تتراوح بين ( 120٠‏ - 
)٠‏ وتكون الأعمال رابحة إذا حقق الفندق نسبة(750) وأكثر. وهناك 
عوامل كثيرة تنعكس على إشغال الفندق» فمن الضروري معرفة نسبة 
إشخال:القترف تكن ذلك مغرف ترود الان بق قك الشرف ر مور 
هام لأن هذا ينعكس على ربحية الغرف نفسهاء فالغرف المؤجرة ذات 
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السريرين شخص واحد يقل سعرها عن تأجيرها لشخصين أو الثلاثة أو مع 
ف ا 

والمعدل اليومي للسعر( (A-D-R‏ يحدد كمؤشر للوضع فهو يڪون 
منخفض ےك حال منح تخفيضات ومرتفع مع زيادة عدد الغرف المباعة. 

: Room Categories فئات الغرف‎ + 

وات الفرف ا كر استخداما هذه الأياء كما ا 


ىل سعر ديلوڪس أو أعلى amر Deluxe or Maximum Rate‏ 


Superior or Moderate Rate سعرعا لي أو متوسط‎ 8 
Standard or Moderate Rate سعر عادي أو متوسط‎ € 
Economic or Minimum Rate سعر اقتصادي أو أدنى‎ 10 
Suite جناح‎ 5 


* أنواغ الأسرة Bedding Types‏ : 
ويعني ' السرير" حجم السرير والفرشة.ونورد فيما يلي أكثر أنواع 
الأسرة فتوها: 
كل سرير الملك King Bed‏ 
0 سرير الملكة Queen Be‏ 
D‏ سرير مزدوحج Double B8‏ 
1 سرير llتÎgم Twin Bed‏ 
5 سرير المفرد Single Bed‏ 
حيث تستخدم أسرة "الملك" أكبر أحجام الفرشات التي تصنعها مصانع 
الفراش ۷١‏ أنش عرض 2 ۸٠‏ أنش طول. ويقل حجم سرير 'الملكة' بمقدار 
٠‏ عن حجم سرير الملك ٠١‏ أنش عرض 2# ۸٠‏ أنش طول. وقد تحتوي غرف 


سرير الملكة على إما سريرا واحد أو سريرين. 
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* موقع الغرف 1,0220100 Rooms‏ 

ونورد فيما يلي مواقع الغرف الأكثر شيوعا : 

- الغرف الحاورة للبركة : (25) 20015106 

تكن هذه اقرف عق ]عاد ها هة اد متهاو رة ادنك الشباحة ار 
وهي توجد بے معظم الفنادق ب2 الدور الأراضي. أما الغرفة التي تواجه 
البركة لكنها ليس 2 الدور الأراضي فتسمى غرفة مطلة على البركة. 

Beach Front (BF) الغرف المواجهة للشاطئ:‎ - 

تواحة هذ الغرفة | تفاط غاد د ما کون يف الدور اا ر هی أعا الغرفه 
التي تطل على الشاطئ لكنها ليست 4 الدور الأراضي فتسمى غرف 
مواجهة للبحر أو للمحيط أو مطلة عليه. 

- الغرف المواجهة او المطلقة على الحبط : Ocean View(O0V)‏ 
4 أي دور من الفندق. ويمكن عرض أسعار مختلفة للغفرف ذات المنظر 
الإطلاق» وكذلك للغرف ذات المنظر الجزئي للمحيط أي التي تحول مبنى 
من مباني الفندق بين الزبون ورؤية المحيط بشكل كامل. 

- غرف الدور الاراضى (6761)01آ 0101120 : 


وهي عبارة عن أي غرفة 2 الدورة الأراضي . 
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_ غرف المعوقين Handicapped (HC)‏ : 
تكون هذه الفرف مجهزة بمرافق خاصة للزبائن ذوي الإعاقات 
الجسدية. وفد تكون قريبة من المصعد أو من رمبة الكراسي ذات العجلات. 

وبها آدوات خاصة ج الحمام لمساعدة الزبون # الجلوس والنهوض. 

"- عوائد وتكاليف معينة أخرى: Costs & Benefit‏ 

نلاحظ على مستوى العالم أصبح إيراد الغرف يشكل نصف عوائد 
الفقدق هر ف عنام 7559 كاف هراق ارف نف المالغ سكن عاد 
(209.8) من إجمالي عوائد الفنادق وشكل إيراد الطعام والشراب )٠٠,4(‏ 
وباقي العوائد حوالي (١٠7)؛‏ وعوائد إلا طعام والشراب تأتي من عدة أنواع 
من الخدمات مثل كوبة شوب» يوفية؛ خدمة طاولة» .خدمة غرف مطعم» 
بان كويت» وجبات متنوعة» بارء..الخ.وحيث أن إيراد الغرف والإطعام 
يشكلان القسم الأساسي من العوائد فإن تكاليف القوى العاملة اللازمة 
لبما هي أكبر نفقة ب2 الفندق والنسبة الأكبر 2 تلك النفقة هي الإطعام 
ATALAN‏ لامكو زنع NA‏ وودهك] ني ؛ 
ققد يستهده :الفندق اخيانا للحفلات والمآذب والأعرامن و امترات خف 
النسب المذكورة بعكس اعتماد الفندق على بيع الغرف بشكل رئيسي. 

-٤‏ إدارة وتشغيل خدمة الإطعام: 

Management & Employment Food Services 

المطاعم المستقلة التي تملك وتدار من قبل آفراد أو شركات أو عائلات 
منتشرة بأنحاء العالم لكن نسبة الربح لمبيعاتها هي ضئيلة والكثير منها 
يتعرضن للخسائر والخروج من الخدمة والسبب أن هامشن الريح للظعاء المقدم 
يعسي علق ا جاتن النواد و تكرة لكان وتكزينالتسشاف الفايفة اا 
لكن هناك صعوبات بي تقدير الكلفة الحقيقية التي تتحملها الوجبة من 
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إجمالي نفقات الكلفة» فالمطعم يعتمد على تقديم لائحة الطعام التي يتوقف 
بيع الطعام المعد ف المطعم غلى خيارات الزبائن منهاء لذلك فإن تخطيط هذه 
اللا هو اماس ماح العمل د الط لان مون للدت يجيد الوت 
وا فدات و الان اللخختضنيق ا3ا 9و لإعد اند اة م ودف 
كثيراً أن لا يجد صنف أو أكثر طلباً من قبل الزبائن ويصبح عبئاً على 
التكلفة العامة ن الظلماء الى الا باع يتشد مكل الفاعد ف الطائرة أو 
ا 

كما أن ارتباط المطعم بإدارات أخرى عن طريق الامتياز يتيح للمجاز 
تدريب عمالة ومراقبة الكلفة من قبل المجيز من خلال الإشراف على عملية 
الإنتاج والتخزين والتموين بالمواد وتقليل البدر وإتباع نظام التدريب المستمر 
على رآس العمل. 

؟- تشغيل الفندق: Hotels Employment‏ 

الإدارة الفندقية علم واختصاص بل عدة اختصاصات دفيقة يتم إنجازها 
4 الفندق بشكل متكامل تتضافر 4 نجاح سير العمل الفندقي وأهم هذه 
الأعمال: 

Reservations الحجورات:‎ ١ 

الحجز هو طلب مسبق للاقامة # الغرفة. وتسمى عملية استقبال الحجز 
ب 'بيع الغرف'(15001025 5611128) و تتكون هذه العملية من استقبال وتوثيق 
وتظليل:ظليات القرف:.ووهقا لأنظمة عضن الفتاؤق وا لوادت العالمية فإنة يكم 
حجز نصف إجمالي الفرف من خلال مكاتب حجز الفنادق. كما يقوم 
معظم الفنادق بتكثير الحجوزات بواسطة مندوبي المبيعات الذين يقومون 
بالبيع للشركات والحصول على مبيعات جماعية.ومن مصادر الحجز الأخرى 
آنا كات ار وا لحر ات وف وكات ارخا كود كاتس 
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سلاسل الفنادق ومنظمات التحويل مكاتب حجز مركزية تقوم بعمليات 
الحجز للفنادق المختلفة. وقد تمتلك المنشأة الكبيرة مكاتب حجز خاصة 
بها. أما الفنادق الصغيرة فتتم عملية الحجز فيها من خلال موظفي المكحتب 
الآأمامي 2 الفندق نفسه. وتقوم غالبية الفنادق بتخزين حجوزات عملائها 
بواسطة الكمبيوتر. 

المعلومات المطلوبة للحجز في الفندق: 

Hotels Reservation Information Requirements 

#تاريخ الوصول: 10316 4111731 هو التاريخ الذي ينوي الزبون فيه 
النزول 2 الفندق والتاريخ الذي يبدأ فيه حساب أجرة الغرفة والضريبة. 

#تاريخ المغادرة: 3)٤‏ 106023111116 أو تاريخ الخروج من الفنادق هو 
التاريخ الذي ينوي الزبون مغادرة الفندق فيه. 4 العادة لا يتم حساب يوم 
المغادرة من حيث أجرة الغرفة والضريبة إلا إذا خرج الزبون بعد الوقت المحدد 
للمغادرة. 

4# عدد الأشخاص البالغين 2 الغرفة : 1001/1 Adults Per‏ 

تفارك ا رارف ده كر هن الشتادق على اماس اتشفل اشرو ]و 
المزدوج. ويمكن تقاضي أجرة مستقلة عن كل شخص إضاح. 

# الأطفال: 011460 تمنح بعض الفنادق خطة عائلية أو أجرة مخفضة 
للأظفال »ف خن قفا هى كناد ق آ ن آخرة قاو غاد عن الأطفال: 

Client Preferıce تفضيلات الزبائن:‎ »* 

يمكن للزبون بيان ما يفضله مثل موقع معين أو نوع معين من الأسرة. إذ 
يمكنه طلب غرفة مطلة على البحر أو # الدور الأرضي أو بجانب ساحة 
وقوف السيارات» أو 4 دور لا يسمح فيه بالتدخين. وقد يفضل الزوجان نوعا 
ا موا انو ف 
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#المتطلبات الا ختيارية:2]5ع0111110ع15 Optional‏ 

يجب بيان أية متطلبات اختيارية مثل سرير الطفل أو سرير القابل للطي 
أو الزيون الإضاك عند القيام بعملية الحجز» لكي يتم تحديد الأجرة 
الإجمالية على أساسها. 

«»*معلومات الضمان:1210111201052 Guarantee‏ 

تصنف حجوزات الفنادق 55 لترتيبات الضمان. ونقدم فيما يلي أكثر 
أنواع الضمانات ت ا 

»وقت الاحتفاظ بالحجز : 11011 11512 حيث يتم الاحتفاظ بالغرفة 
محجوزة للزيون حتى وقت محدد يسمى حد الاحتفاظ.ويكون حد الاحتفاظ 
2 معظم الفنادق هو الساعة ٤>‏ أو 1 من مساء يوم الدخول إلى الفنادق.وعند 
إجواد مق هنذا 'الأفناق لا فين سني ی او 
يدخل الزبون إلى الفندق قبل انتهاء مدة الاحتفاظ بالحجز فيتم إلغاء ذلك 
الحجز. 

#الوديعة المقدمة :10600516 4072206 يمكن دفع وديعة مقدمة عادة 
لضمان الحجز 2 حالة الوصول المتأخر. ويكتفي لضمان الحجز لمن يصل 
ارا بوديعة تعادل أجرة وضريبة أول ليلة وقد يطلب وديعة و ةا 
لحجوزات الرحلات والمجموعات. 

#الضمان ببطاقة الائتمان: 0310 016016) حيث يتم تسجيل رقم البطاقة 
وتاريخ انتهائها واسم حاملها.وإذا لم يدخل الزبون الفندق 4 تاريخ الدخول 
المحدد ولم يقم بإلغاء الحجزء يتم حساب أجرة الغرفة والضريبة لليلة واحدة 
من بطافة اثتمانه. 

*الضمان بواسطة العنوان:4007655 رط 00102120166 يكتفي 4 بعض 
اتات يكتوان الشركة وک ا ا ندل مرو نظا ف 
الائتمان أو الوديعة. 


((EdE)) 


*» تأكيد الحجز: Reservation Conformation‏ عند تأكيد الحجز 2 
الفندق يتم إعطاء الزيون أو الجهة الحاجزة رقم تأكيد والجهة الحاجزة هي 
وكيل السفر أو تاجر الجملة الرحلات أو أي طرف آخر قام بعملية الحجز. 
وإذا ما تم الحجز من خلال نظام الحجز بالكمبيوتر فإنه يتم تسجيل رقم 
التأكيد + ملف الزبون بشكل تلقائي . و بعض الحالات يجب أن يقوم 
وكيل السفر بالاتصال بالفندق والحصول على رقم التأكيد ومن ثم إدخاله 
4 نظام الحجز. 

وقد تصدر الجهة الحاجزة إيصالاً لإشعار الفندق بتأكيد الحجزويعتبر 
ها الخال ينانا هدق ت دف وكيل افر كال الله ادد د 
الإيصال .ويقبل الفندق هذا الإيصال كوسيلة لدفع القيمة المذكورة.وإذا ما 
حصل الوكيل على الدفعة كاملة من الزيون فقد يصدر طلب دفعات 
متنوعة 113260115ع11156 Charges Order / MCO)‏ ( بدلاً من الإيصال. 
وتعتبرالايصالات وطلبات الدفعات المتتوعة وثائق نافذة ذات قيمة 
تقو وی ا و ا ا اف 
الجويۃ)Corporation/A.R.C Reporting‏ 41111065 ) التي تقوم بتحصيل 
الأموال من الخطوط الجوية ووكالات السفر كل أسبوع. 

Reservation Cancellation إلغاء الحجز:‎ 

إذا ما قام الزبون بإلغاء حجزه ب2 الفندق فقد يتم إصدار رقم إلغاء من 
فول كك | لح ف ذقاك الشوق واذا هنا ت جا الزموة على اة 
الغرفة لليلة واحدة مع ضريبتها لسبب من الأسباب» فيمكن عندها إبراز 
رقم الإلغاء لإثبات إلغاء الحجز» لكي يقوم الفندق بالتراجع عن تلك الخطوة. 
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أنظمة الحجز بالكمبيوتر Computer Reservation System‏ .0.1.5 
على مستوى العالم أصبحت نظم الحجز بالاتصال المجاني ( تول فري) 
وبالكمبيوتر والإنترنت هي الغالبة وسهلت على الإنسان تخطيط سفره 
وتنظيم برنامجه» فالكمبيوتر لدى شركات الطيران يطبق نظام الحجز 
الالكتروني(0-1-5) المرتبط بالنظم الأأخرى لدى مكاتب السفر وتأجير 
السيارات وسلاسل الفنادق بحيث تتكامل تلك النظم 2 توزيع عالمي (G-D-S)‏ 
مترابط إلكترونياً » وقد وصل الأمر ب بعض الدول المتقدمة إلى أن الإنسان 
يستطيع أن يستطلع عروض البرامج السياحية لدى مكاتب 

السفر(مواعيدهاء تكلفتها» شروطها) ويختبر ما يريد من تلك البرامج . 

"- التسويق الفندقي : Marketing Hotels‏ 
تسويق الخدمات الفندقية يجب أن نضعها اليوم 4 إطار السوق العالمي 
راطا با تاه اندر واه الاق داك السكويات العالية ٠‏ فنظه 

الحجز عنصر حيوي بے نظام التسويق. 

أحد آهم الجوانب ك التسويق للفندق هو نظم توزيع السفرء فمن 
الضروري لإدارة الفندق أن تعرف كيف تباع الخدمة للمستهلك وكيف 
يطلبها هوء ففي أمريكا يلعب مكتب السفر دوراً رئيسياً ب تسويق الرحلة 
للمقاصد الآجنبية وهو الذي يختار الفنادق»أما ب4 اليابان فيميل المسافر إلى 
تولي أموره وإصدار قراراته عن طريق منظم رحلات كبيرء بينما الآسيويين 
الآخرين والأوربيين يميلون إلى الإطلاع على عدة خيارات قبل أن يتخذوا 
ر راف ندل فان فاح الوق الق يفيص غاا على دة إدارة 
ال اا ق 


((ËdE)) 


الدعاية والعلاقات العامة ودعم المبيعات (الحوافز) والبيع المباشر هي 
الأساليب البامة ب2 مجال التسويق للفندق فهناك طرق عديدة لإيصال 
الرسائل الترويجية والاتصال بالأسواق التي يستهدفها الفندق واختيار واسطة 
الاتصال الصحيحة ليس عملية سهله فهناك مجموعة كبيرة من الوسائط مثل 
a ask‏ الاتترفحيف: EE‏ 


الفند4ة: 

۲- كوادر العاملين في الفندق: W ٥۲k 1S‏ 

يتدرج ملاك الفندق بهرم وظيفي يتضمن وظائف تنفيذية مثل مراء عامين 
بع ا لعو ل SAO ERR E‏ كلا ننه وتو اسل EE‏ 
المقيم» مدير الاستقبال» مدير المبيعات » مدير الإطعام» إدارة الاستقبالء 
خدمة الغرف؛ بواب» رئيس عمال» مساعد طباخ» غسيل» وغيرها من 
الوظائف التي تعمل بمجموعها على تشغيل الفندق. 

ا ا كر عه معدن الجر ابن ف قا فين او ا و 
السكان المحليين وكذلك 3 مسألة التعويضات والأجور. 

Employment & Technological : استخدام التكنولوجيا‎ -٤ 

اليوم أصبحت والتكنولوجيا مطبقة ب4 معظم الفنادق ابتداء من الخدمة 
الأمامية وحتى الخلفية 2 الفندق فالحجز يتم بالكومبيوتر كما يدعم 
الآمن والمراقبة» وكل الأقسام يعمل على الكومبيوتر بشكل عام. 

وحالياً أصبح بالا مكان ربط النظام بكومبيوتر المنزل وبذلك تخدم 
تلك النظم آليات التسويق» ونظم التوزيع مسجلة العلامات الكاملة عن تلك 


الفنادق ونزلائها وأوضاع غرفها وكل آمور الفندق. 
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بعض نظم الفنادق تطبق نظام كومبيوتري كامل بالفندق يشمل 
خدمات الزيون مشل: توقيتات الباتف», المخزون الرواتب نظم الطافة 


الفصل النانى عشر 
التنظيم الفندقي 


Organizations Hotels 


” Organization” التنظيمر‎ 

هو ثاني مكونات العملية الإدارية التي يمارسها المديرون والرؤساء بج 
اا ا نيد و هر القرسي والتسيق هو تيك ادف 
تنساب فيه السلطة والمسؤولية ‏ خط مباشر بين الرئيس ومرءوسيه. 

والتفظيم يوج عام يكن الغول إن اكيم كر فة شر رسيم فا 
أركان أساسية داخل المنظمة [122]1008صهع01 " هي: 

. WORK #العمل:‎ 

*الأفراد كسلوك بشري بك موقف العمل 1N91۷15041S‏ . 

. SYSTEMS ©»الأنظمة‎ 

- أسس ومقاييس التنظيم الجيد : مبادئ التنظيم: 

کرو الک 

التك ينو نف و كس دن سوق د 
سامي وهو تحقيق أعلى مستوى كفاءة للبشرية. 

وحدة الهدف: 

لحرا ددم ننقتاى انوانع ی فين ی 
الو 


((EEE)) 


اسان فوط اتف 

يقوم العاملون 4 النظام بأداء أعمالبم ب4 وظائف تخصصية تتفاعل 
جميعاً لتصل إلى تحقيق البدف. 

نطاق الإشراف: 

ويقصد به عدد المرؤوسين الذين يشرف عليهم إداري واحد ويخضعون 
EA‏ نك فقون الثر اراتك 

توزيع السلطة: 

وهي حق صنع واتخاذ القرار والمشاركة فيه. 

وحدة الرئاسة أو القيادة (وحدة الأمر): 

وات لمعنو الارن ك ا عدا رز افر فوا مروتس لاف 
وضماناً للإحساس بالمسؤولية الشخصية عن النتائج. 

التخصص وتقسيم العمل: 

وهي أن يكون لكل وظيفة وعمل مسؤوليات وواجبات يؤديها من يقوم 
بها دون التدخل 4 عمل الآخرين الذين يكونوا على قدر أكبر من الكفاءة 
جال الشخصتطن) ونيم العمل يودي إلى سرعة قفيذة وتحسين جودتة. 

تحديد الوظائف: 

أن توضع كل وظيفة ‏ مكانها من البيكل التنظيمي طبقاً لنوع 
النشاط والإدارة والقسم الذي تتبعه والأعمال المطلوب القيام بها. 

المرونة 4 التنظيم: 

حق للقائمين على الأعمال بتغيير أشخاص أو وظائف أو إضافة أنشطة 
جديدة أو تقليلها ولذلك لابد أن تكون هناك مرونة ج التنظيم لمقابلة 
التغيرات. 


((غة)) 


الاسنتمرازكة: 

هد ان حتفن اليكل السطيينى لا نادي الأ ال اة طبضا لمدة 
وجدولة الأعمال الموضوعة 3 التخطيط. 

التدرج الهرمي أو التدرج الوظيفي أو التسلسل القيادي: 

إن الوضوح 2 التسلسل القيادي وخط السلطة يزيد من فاعلية اتخاذ 
القرار والاتصال التنظيمي. 

تكافؤ السلطة والمسؤولية: 

وذلك لتحقيق العدالة بين العلاقات السليمة» فلابد من تساوي السلطة 
مع المسؤولية. 

التفويض: 

ا لكل رار کے اوتكضين كاف خان قوزقة علق 
تحقيق النتائج المتوقعة منه. 

زيادة العالاقات التنظيمية: 

إن إضافة المزيد من الوحدات التنظيمية إلى هيكل التنظيم يترتب عليه 
زيادة العلاقات التنظيمية بمعدل أكبر من عدد الأفراد أو الوحدات المضافة. 

+ التنظيم الرسمي والغبر الرسمي : 

التنظيم الرسمي: 

هو التنظيم الموضوع 4 الخريطة التنظيمية والمعلوم والمعروف للدارة 
(الجهاز الإداري والوظائف والتدرج الوظيفي والتسلسل القيادي ومعلومية 
الوظائف والعاملين وواجباتهم ومسؤولياتهم وسلطاتهم). 

آما التنظيم غير الرسمي: 

فهو الذي يتم بين العاملين أنفسهم بأن يكون لبم تنظيم داخلي وقائد 
يؤثر فيهم ويتأثرون به وقد يكون التنظيم غير الرسمي مفيد 4 صالح العمل 


((0عة)) 


عند الاتفاق على العمل على زيادة الإنتاج أو التحديث والابتكار والتجديد 
والجودة والفاعلية والكفاءة وقد يكون ب4 غير صالح العمل كإضراب 
العاملين للمطالبة بزيادة الأجور أو الحوافز أو مطالب معنوية وتعطيل العمل 
والتخريب ولابد للادارة الواعية أن تحتوي التنظيمات غير الرسمية وتتبناها 
وتستقطب قائدها لصالح تحقيق البدف. 

معايير التنظيم الفعال: 

يتطلب للتنظيم الفعال وجود عدة معايير يجب أن تراعى» حيث يمكن 
من خلالها الحكم على فعالية تصميم البيكل التنظيمي. 

ولقد افترح (بيتردكر) سبعة معايير للهيكل التنظيمي الفعال. وسوف 
نحت ها كلانه اخرى ايج غشرة وهی 

. CLARITY الوضوح‎ - 

. Economic الافتصاد‎ 

. Direction of 17151052 توجيه الرؤية‎ - 

. Uunderstanding الفهم‎ - 

- تسهيل اتخاذ القرارات . 

- الاستقرار والتكييف. 

- القدرة على التطوير والتجديد الذاتي المستمر. 

- التواصل والاستمرارية. 

الترابط بين أجزاء التنظيم. 

مقومات التنظيم : 

بناء الجهاز الإداري: وذلك يتم عن طريق: 

إنشاء الوظائف : 


- وصف الوظائف وترتيبها أي تخصصية أو فنية أو عامة. 
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تش الؤظاكق:واتكاة قرازات التوظيف: 

وأخيراً وضع الشروط والمؤهلات لشاغلي الوظائف والإعلان عنها ومقابلة 
المتشيهوة لهذ الوظاكق واخنان الأ 

تقسيم الوحدات الإدارية : 

وتشمل: 

- تقسيم نوعي: مثل الوحدات التنفيذية والمساعدة والوحدات الاستشارية. 

- تقسيم وظيفي: طبقا لنوع الوظائف والتخصص ب العمل. 

ت اتقسيم مكاني أوجغرا»ك: طبقا لغندد الأشراد التابعين لإدارة غليا 
واحدة مثل المشروعات التي تملك سلاسل الفنادق» ويتم تقسيم العالم إلى 
مناطق ةب والناطق إلى كول الول إلى سدانة» 

انقسيه سلفى طيقا لنوع المنتع أو الخدمة . 

تقسيم زبائني: ظيقا لنوع المستهلك وعمره وطبيعته وصفته ودوافعه 
وحاجاته ورغباته وجنسه وجنسيته وقدرته المادية. 

- تقسيم زماني: طبقا للفترة الزمنية لنوع المنتج : 

- تقسيم مركب: تجمع بين تفسيمين أو أكثر. 

توزيع السلطة الإدارية : 

تفويض السلطة وتحديد المسؤولية ويجب أن تتناسب السلطة بقدر المسؤولية. 

- المركزية: وهي حق صنع واتخاذ القرار من الإدارة العليا مع عدم 
تفويكن الأذارة الدنيا :> الحق أو المشاركة بك :صم واتحان العرار. 

- اللامركزية: وهي عكس المركزية أي تفويض السلطة والمشاركة 
ف القران؛ 


((EEd)) 





- اللجان: مجموعة من الأفراد مسؤولة عن القيام ببعض الأعمال» وتقديم 
البحوث وإبداء الرأي والمشورة » وتقييم عمل ماء وتبادل وجهات النظرء 
وليس لبا حق إصدار وصنع القرار. 

نمط التسلسل الإداري: 

- النمط الرئيسي الإداري: انسياب السلطة من أعلى لأسفل » ووحدة 
ارو 

- النمط الاستشاري: الاستعانة بالمستشارين لدراسة المشكلات وتحليلها 
وتقديم توصيات ومقترحات للحلول قبل اتخاذ القرار. 

- النمط الوظيفي: التخصص وتقسيم العمل ب2 اتجاه تنازلي من أعلى 
لأسفل أو اتجاه أفقي. 

التنسيق: 

وهو تحقيق الانسجام والتفاعل بين أجزاء التنظيم داخل المنشأة وبين 
التنظيم وغناصر البيئة المحيطة: 

أساليب التنسيق 4 التنظيم: 

ے الاجتماعات. 

اللقاءات الدورية . 

لجان التنسيق. 

- هيئات التنسيق. 

أدوات التنظيم لتحقيق التنسيق: 

السجلات. 

O ال"‎ ENE 

اكات الأتضنان 

المذحرات والمنشورات. 
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الفصل الثالث عشر 
الهيكل التنظيمي لإدارة الفنادق 


Organization Structure 


تعريف الهيكل التنظيوسي (Organization Structure)‏ : 
يعرف بآنه" البناء أو الإطار الذي يحدد التركيب الداخلي للمنشأة فهو يبين 
التقسيمات. 


الخظرائط التنظيميظة (012115 01830122600) : وهي عبارة عن 
مو إا فين العظليم الكامن اة دى 


Property Management System (P. M. أنظمة إدارة الفنادق:(5‎ 
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شكل رقم(١-‏ ۷) مخطط تنظيمي لفندق عالمي كبير 
Organization of a large international Hotel‏ 





مدير قسم مدير الأفراد مديرالصيانة محاسب مديرالمبيعات 
الغرف 


© مديرالتدبيرالفندقي- مسؤولة ع ل 
مدير المكتب الأمامي 


مساعد مدير المكتب الأمامي 


مركز رجال الأعمال الاستقبال حاملي البدالة ا الحجز 


الحقائب (المقسم ( 
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عرف البروفسور" 221161 41325 " ے2 جامعة فلوريدا العالمية قسم إدارة 
الإيواء بأن (20415 ) يتضمن عدد من أنظمة مستقلة وتربط مع بعضها لغرض 
إدارة المكاتب الأمامية ‏ والخلفية للفندق وتتضمن هذه البرامج والمعدات 
(11310135 ) أي المعدات والأجهزة ( الحاسوب) وكذلك البرامج والنظم 
(Soft Ware)‏ والتي يحتاجها الفندق 2 المكاتب الأمامية والخلفية للفندق. 

الأسباب التي جعلت الفنادق تتبنى هذا النظام : 

ن تت كن تتدوبوة لمات a‏ عمال کو 
والتخضول ع اا ات اة رة 

هف الد الكنيف والستصول على وهات مخسيطة و هه 
ومعرفة احتياجات ونواقص الضيوف بسرعة. 

- تحسين الإشراف والسيطرة على التشغيل الداخلي للفندق بواسطة 
إسنافة مسكويانة: 

- توفير الأموال بواسطة تحسين مستوى العمل وإلغاء التعامل مع المكاتب 
والجهات الخارجية لغرض تزويد الفندق بالمعلومات المطلوبة. 

العوامل التي تؤثر على الهيكل التنظيمي للفندق : 

عند إعداد أي هيكل تنظيمي لفندق ما يجب دراسة العوامل التي تؤثر 
على هذا البيكل. ويمكن تقسيمها إلى : 

العوامل الداخلية : 

طبيعة العمل الفندقي: ويقصد به ملكية الفندق( خاص» مختلط» 
شركات)» وكذلك معرفة مواسم عمل الفندق على مدار السنة أو الموسمية. 

لذلك نرى أن البيكل التنظيمي يختلف من فندق لآخر حسب الملكية أو 
موا العمل: 
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موقع وحجم بناية الفندق: ويقصد به هل أن موقع الفندق 4 داخل 
المدينة أو قرب المطارات أو فنادق منتجعات وهل المدينة صغيرة أم كبيرة 
وكذلك دراسة اقتضاد المدينة هل هي صناعية أو زراعية أو تجارية آو 
أثرية....الخ.أو تقع المدينة على طريق خارجي دولي يربط دولة بأخرى أو مدينة 
مرورية . 

نوعية ودرجة الفندق: ونقصد به نوعية بناية الفندق هل هي حديث أم 
معمر أو بناء جاهز أو بناء أفقي أو عمودي. 

توعد فا مقن لقوق النيائعية ادق کا کے عا سكل 
فن معماري يمثل البلد أو على شكل تصميم معماري يمثل آثر مميز 2# البلد 
مثلاً بناء فندق 4 مصر على شكل هرم كما هو موجود بك مدينة لاس 
فيجاس الأمريكية أو بناء فندق مدخله الخارجي على شكل بوابة عشتار 
البابلية كما هو موجود ب العراق. 

RE‏ 2005 ا 
التنظيمى للقديق. 

رأس المال المستثمر والكادر الإداري: فإن الفندق الذي يكلف )3١(‏ مليون 
نیو سيور يحت موك الت امات اتن بد سن فة 
كلفته (0) مليون ليرة سورية. 

آنا ابائفسية 'للكادن ا داري هان الففدق تركو الدرعات الها او 
الأوق بف ر د كاو ا ای سو حي تسد و 
فتلي هذا اکا و ك هده ادو خا 
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العوامل الجا رجية : 

أ- طبيعة النظام الاقتصادي: مثلا( رأسمالي حر أو محدود أو نشاط 
خاص أو قطاع خاص مختلط وهذا بدوره يؤثر على طبيعة العمل الفندقي 
والسياحي من حيث حجم رؤوس الأموال المستثمرة 2 هذا القطاع . 

ب- السياسة الاقتصادية للدولة: هل سياسة البلد تعتمد على نظام 
الوا فا 2 تفي الارن السا ار ستيه الشماون و ادن 
الدول الأخرى. 

ج - طبيعة النظام الإداري: هل سياسة الإدارة مركزية أو لامركزية 

وتعني المركزية هي حصر الصلاحيات والأوامر الإدارية والفنية 2 جهة 
معينة واحدة. أما المقصود باللامركزية فهي عملية إدارية لتوزيع ومنح 
الصناكخياة اوا واه إن :كتوم هيه سمي الا خا سات 

د- التطوير التكنولوجي 2 البلد: إن صناعة الفنادق تعتمد على 
العنصر البشري والتكنولوجي أيضاً حيث آدخلت الحسابات الالكترونية 
إا النخصي الآباين كنيه اصع ركسي 


ودخول التكنولوجيا الحديثة إلى صناعة الفنادق بدوره يؤدي إلى تقليل 


اکآ هي هد تفيل اللتعرى يحنين 


((غقغ)) 
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الفصل الرابع عشر 
مدير عام الفندق 
HOTEL MANAGER‏ 
يتوقف ا مر الاق على مى هووا ا اا ا 
بعلاقة الضيف مع الفندق الى تعتبرمن أهم أسس إدارة الفنادق الحديثة 
والموضحة ب الشكل التالي: 
افا هو اللطلوب من دا الفندق فيل ومول الخ E-ARÊI YAL?‏ °8 
ARRIVAL SAP ag NSS AE e‏ 
OE E OE ED ETN PS‏ متشي E‏ 


OCCUPANCY 
DEPARTURE %5 ما هو المطلوب من إدارة الفندق عند مغادرة الضيف‎ - 


كما أنه من أهم واجبات المدير عند استلامه لوظيفته الجديدة وجوب 
دراسة التنظيم الإداري للفندق ومعرفة واجبات الأقسام المختلفة وعلاقة هذه 
الأقسام بعضها ببعض عن طريق الخريطة التنظيمية الموضحة بالشكل(7- .)١‏ 

كما يجب عليه لضمان حسن تشغيل الفندق ضرورة الوقوف على 
الأحوال المحيطة به والقوانين التي تتعلق بإدارة وتشغيل الفنادق كقوانين 
العمال والنقابات والقوانين واللوائح والتعليمات التي تنظم التفتيش الفني 
والقواتوع الميتاحة ال 

ولأن دواستنا تخت «الادارة الفتدفية فانه يجت طلقا أن نتعدت عن 
المدير الفندقي وصفاته واختياره الذي يعتبر من أصعب الأمور التي تواجه 
الشركات الفندقية والسياسية للتعيين إذ يتوقف نجاح أو فشل الفندق على 
حسن إدارة المدير للفندق» وشخصية هذا المدير وإلمامه بحل صغيرة وكبيرة 
فنياً وإدارياً بالعمل الفندقي. 
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شكل رقم ( -١‏ 7 ) الهيكل الإداري للفندق 
Management structure of a hotel‏ 


المدير العام G.N.‏ 


Top Management‏ الإدارة العليا 











Executive 
التنفيدي‎ 
| | 
مدراء مدير المرقب المالى مدير المبيعات مدير الأطعمة‎ 2 
1 ب الما لي يرال‎ ١ مدير قسم‎ 
5006 الموارد الصيانة والتسويق‎ 
الغرف والمشروعات‎ 
والهندسة‎ ٠ البشرية‎ 
حم | رؤساء الأقسام‎ 
Dept Heads 
(1) مدير البدريت‎ ١ مدير ]ير المكتب‎ 
5 مدير الأفراد‎ : 
الفندق الأمامي مسؤول‎ 
الحسابات الرئيس‎ 
| 
1 
مئاعد مسؤول التدقيق مدير المطعم مديرالصالة‎ 
رئيس عمال الغرف‎ 
العاملين المنفذين‎ 
Operational 
1 
)( 2 العاملين‎ 
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ويمكن التعرف على وظيفة مدير الفندق من عدة وجوه» وهي : 
أولاً- صفات مدير الفندق: 
QUALIFICATION OF HOTEL MANAGER‏ 

أنه مما لاشك فيه أن المدير هو الروح المحرك للفندق ولكي يكون 
كذلك يجب أن تتوافر فيه صفات خاصة وهي: 

- الأناقة والوسامة وحسن البندام. 

- الشخصية القوية المحبوبة ذات القبول لدى الآخرين. 

- الثقافة الممتازة والعلاقات العامة الواسعة واللباقة 2 الحديث. 

- الإلمام التام بقواعد البروتوكول والأسبقيات والضيافة والمراسم. 

- الإلمام باللغات الأجنبية الأساسية. 

- الدقة والصبر وحسن المعاملة ب تصريف الأمور. 

- القدرة على استيعاب كل صغيرة وكبيرة بالفندق. 

- الطاقة الجسدية والعصبية البادثة. 

- المعرفة بالبدف والسبيل نحو تحقيقه. 

- الحماس والطموح نحو الأفضل 2 الحياة. 

الاستقامة والحزم والذكاء والإيمان والعقيدة والثقة 2 النفس 
والإدراك الحي. 

- الصحة الجيدة والحيوية والنشاط. 

- التشبع بالأخلاق الحميدة كالعدالة والصدق والإخلاص والتواضع 
والوقار والنبل والكرم والشهامة والشجاعة والتضحية 4 سبيل تحقيق 
البدف والتكيف مع رغبات الآخرين. 


))660(( 





ومن أهم أعمال المدير الفندقي ما يلي: 

١‏ تحقيق الأهداف من خلال الآخرين. 

۲ التوازن بين الأهداف والحاجات والإمكانات. 

۳ التأكد من أن عمل تابعية ومرؤوسيه قد تم بفاعلية وكفاءة. 

غ- لابد أن يعمل: 

کو جل اغا وا اكل 

- كسياسي ب2 استخدام الإقناع والحلول الملائمة للمشاكل . 

- كدبلوماسي لتمثيل المنظمة 2 الداخل والخارج تمثيل جيد. 

٥‏ المرونة بما يتلاءم مع المواقف. 

المهارات التي يجب توافرها في المدير الناجح : 

- مهارات فنية: القدرة على استخدام الأدوات والإجراءات والأساليب ك 
مجالات التخصص والعمل الفني. 

از ت فة ا تدرا ت الد هة وال 5اك راتا ادك 
ومسايرة العصر. 

- مهارات علمية: 4 علوم ( الاقتصاد - العلوم السلوكية - الماليات - 
العلوم الطبيعية ‏ العلوم السياسية - العلوم البيئية...) 

- مهارات إنسانية: القدرة على استمالة الآخرين ومعرفة طبائع النفس 
البشرية وسلوكياتهم. 

طبيعة دورالمدير: 

: Relationship With The Guests علاقة المدير بالنزلاء‎ ١ 
يجب أن يخصص مدير الفندق جزء من وقته للاتصال بنزلاء الفندق‎ 
اتصالاً مباشرا من حين لآخر وبصفة دائمة حتى يجعلهم يشعرون بنفس‎ 

الرعاية والعناية اللتان يولي بهما البيت ضيوفه. 
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كبن وصدول لعزلا اذوى ار كر ا ا16 يكوه مر الوق 
باستقبالبم ويعمل على توفير الخدمة والعناية الممتازة لهم إقامتهم» فيرسل 
الزهور للسيدات والفاكهة للرجال» من وقت لآخر على سبيل التحية» كما 
يقوم بتوديعهم عند سفرهم. 

E‏ راقم مدن E‏ بطلل SCE‏ هلها 
بل يجب أن يستمر إلى ما بعد ذلك فيقوم المدير # الأعياد والمناسبات 
السعيدة بإرسال بطاقات تهنئّة لهم. 

: Relationship With The Employees علاقة مدير الفندق بالعمال‎ - ۲ 

المدير الذي يقدر مسؤوليته حق تقدير يتعين عليه أن يتأكد من أن عماله 
بخ ا نك ططامهم والزاحة الواجية ف يوكني کان د 
خالة آما إذا كانت تدم ليم :وجنات الطماء بالنتدق اوت ليه السكن) 
كذلك يراعى إتباع القواعد الصخية + الأماكن التي يترددون عليها 
كدورات امياد والحفامات الخاضة به 

وغالبا ما قدفع الحياة بض العمال الخد ات من اتسين ف احضان 
الفنادق للعمل بها. وهؤلاء دائماً يكونون من عديمي الخبرة بشؤون الحياة. 
فهؤلاء يسعدهم أيما سعادة أن يسمعوا من مدير الفندق كلمة نصح توجه 
إليهم» وتمسح آلامهم» فمن يدري أن هؤلاء الشباب سوف يصبحون يوماً ما 
من خيرة العمال المتخصصين بالفندق والعاملين على نجاحه. 

۳ - إدارة الفندق والإشراف عليه Hotel Management and Supervision‏ 
ونقصد بذلك إدارة المدير للفندق وإشرافه على سير العمل فيه 2 
المجالات التالية: 


((ق66)) 


أ - من ناحية الإدارة: 

ا ترقت طنوينى كور ی 
يتوفر للفندق أرباحاً وفيرة وقد يآتي بخسارة جسيمة. ويرجع هذا على طريقة 
إدارة المدير للفندق وأيضاً إلى حسن أو سوء إدارته. 

ومن واجبات المدير كذلك أن يكون على اتصال دائم بمجلس الإدارة أو 
دون الجا سمي a‏ عن طلم كام E e‏ 
الحقيقية. ومن ثم يقوم بتكييف أعماله ب4 الفندق وفقاً لإمكانيات المشروع 
A‏ 

ويتعين على المدير أن يوالي عماله بنوع من الرقابة الفعالة وأن يقوم 
بمراجعة كل شيء بنفسه. 

ب من ناحية الإشراف: 

4 أوقات الطعام يتعين على المدير أن يشرف على الخدمة بنفسه ليتأكد 
من أن الزبائن راضين عن طهي الطعام وعن المشروبات وعن الخدمة بصفة 
عامة» وأن يقوم 4# نفس الوقت بجولات تفتيشية بالآدوار ليقتنع من أن كل 
شيء يسير على مايرام من كافة الأدوار. 

زفق الحاذات الست ايها ان ب مدي لدی كل ضام زيا 
NENE O Eg a gE ERNE‏ 
المطعم...الخ. فيقدم كل منهم تقديره عن القسم الذي يخصه فيناقشهم 
المدير ويتباحث معهم ب4 كافة الوسائل التي ترمي إلى تحسين الخدمة وراحة 
النزلاء. 

كذلك على المدير أن يطلع بنفسه بصفة دائمة على أسعار السوق 
الخاصة بالمأكولات وغيرها من البضائع التي تستهلك بصفة مستمرة 2 
الى 


بشكل عام يجب على مدير الفندق أن يكون واسع الخبرة ب كافة 
شؤون الفندق. 

ويمكن القول أن المدير الفندق الحقيقي لا يمكن أن يؤدي رسالته على 
الوجه الأكمل إلا إذا أحاط بكل كبيرة وصغيرة بالفندق وأن يشرف بنفسه 
على كل ما يدور 4 قسم ويخضعه للرقابة الدقيقة. ولا يأتي له ذلك إلا إذا 
قام ببعض الدراسات التي يجب أن تتضمن الموضوعات التالية: 

- الفنادق المنافسة من حيث الخدمات التي يؤديها وإمكانياتها الفنية 4 
لخو الام 

- حجم عمليات البيع الحالية وما قد يمكن أن يحققه الفندق بعد تطبيق 
الأنظمة المقترحة عن طريق خلق أسواق جديدة أو محاولة الاستفادة ببعض 
ااك 

- برامج الدعاية والإعلان والعلاقات العامة. 

- الرقابة على الميزانيات التقديرية وطرق الرقابة على الإنتاج ومبيعات 
الملأكولات والمشروبات وبند الأجور والمرتبات واللوائح الداخلية التي تنظمها. 

+ القدرات الخاصة للمدير الجيد: 

- القدرة على انتفاء وتنظيم فريق العاملين مختلفى المهارات والقدرات. 

- القدرة على إزالة الصعاب التي تنشأ نتيجة لاختلاف الآراء والمقترحات 
عن الحقائق . 

- القدرة على فهم التفاصيل الفنية للعمل. 

- القدرة على إدارة الاجتماعيات والاتصالات مع العاملين بالمنشأة. 

- القدرة على العامل مع الدفاتر والمستندات والتعاقدات وفهمها والتطور 
المستمر ب وسائل الاتصال ونظم المعلومات والبحث عنها. 

تحقيق أهداف المنشأة وأهداف المجتمع. 
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- تحقيق رغبات المستهلكين وأسواق التوزيع. 

- العمل 2 ظل المبادئ والقيم والأخلاق والمحافظة على البيئة وأن هدف 
المنشأة جزء من أهداف المجتمع والدولة. 

داقعفية ربخطة الكواوةلهليا :ومرا ها اهذاف العامليت: 

- فهم مسئولياتهم وسلطاته وممارسة وظيفته. 

ومن النتائج القول : أن المدير مسألة نسبية للظروف ووجوده لا بد من 
وة الروك الروت فما تخ الات الواسك اها تف الشخصض: 
وارتباط المدير بالأهداف والتفاعل الاجتماعي. 

فالمدير هو الشخص الذي له علاقة وظيفية بالمجموعة التي يقودها 
ويديرها والتأثير على تصرفاتها فلا يكون مدير لآنه ذكى آم ماهر أو 
مفكر أو مخلص ولكن لآن ذكاؤه ومهارته وأفكاره وإخلاصه تعتبر 
روز ناك او الأخداف الواد الول اليل 

والقائد الإداري هو القلب النابض والمعقل المفكر للمنشأة التي يقودها 
ويديرها. 

ثانيا- التزامات الإدارة الفندقية: 

ومن أهم الواجبات التي يتعين على إدارة الفندق مراعاتها بوجه عام ما يلي: 

Guests Registration : تسجيل الندلاء‎ -١ 
ضرورة إيجاد سجل عند أصحاب الفنادق والبنسيونات والبيوت المفروشة‎ 
وغدرها :هن الأماكن الهذه اء الخو لد اسا من الأ انت و لفرت‎ 
والمحليين وضرورة تسليم كشوفات بأسماء النزلاء منها إلى مركز الشرطة‎ 
صباح كل يوم الأربع وعشرين ساعة الماضية. كما يتطلب من النزيل ملئ‎ 2 
استمارة خاصة تسمى باستمارة التسجيل (0310) 168151180100 ) وتثبيت كافة‎ 

المعلومات المطلوبة ويوقع عليها كلا من النزيل وموظف الاستقبال. 
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د إبواء النزلاء : Guests Accommodation‏ 

کی ع ات کی و کا غر ا 
وتقديم الأطعمة والمشروبات لهم بغض النظر عن اختلاف طبقاتهم طالما 
كانوا قادرين على سداد قيمة الخدمات التي تقدم إليهم إما مقدماً أو على 
الحسات ومشترط غده إلخلاليه يانظمة الادارة والقوانين السازية, 

Protection Of Employees and guests : حمابة النزلاء والكادر‎ ۳ 

ا او ا ودي مو ا و ا و تة 
الأخطار والحوادث التي قد تصيبهم داخل نطاق الفندق نتيجة إهمال من 
aN E EEA E AE‏ 
لذلك' سن على مدير القنادق رة مراعاه القواسن و لمات الحا 
بالحوادث مع عدم الإخلال بما نصت عليه القوانين السارية التي تحتم على 
حاب المتادق الاد بها اهمها 

تافنن ak‏ لديف يه SA NS‏ نقيت لافطا ا سب 
الان وتواغر الاشكراظات ال اتاكن العمل :والأذوات ا دة 

ورور التاكتن يدن فهؤو: الحاملن E‏ الاين والشرونات 
وبالفنادق على شهادات صحية سنوية تثبت خلوهم من الآمراض المعدية. 

وجوب الحصول على ترخيص الأجهزة التي يحركها البخار 
كالقازانات والغلايات والماكينات الأخرى التي يحركها السولار للتأكد 
ف a E‏ فاك A E E‏ 

- ضرورة مراعاة تعليمات إدارة محافحة الحرائق من حيث اتخاد 
الحو نات الكاكبىة ENN‏ و 
الكهرياتية راج اند ار وف اة معدا ت كاف الخراكق ا لحا مه 


((EEE)) 


ضرورة تدريب فريق قادر على عملية مكافحة الحرائق ووضع التعليمات 
وإرشادات لطرق هذه المكافحة. 

> - الإعلان عن الخدمات المندقبة : Advertising‏ 

لحماية عمليات التشغيل من الوقوع # بعض المخالفات القانونية وتسهيلا 
لسير العمل داخل الفندق فأنه يتعين على مديري الفنادق ضرورة الإعلان عن بعض 
المسائل المتعلقة بالتشغيل على لوحات ظاهرة داخل نطاق مبنى الفندق أهمها: 

2 أسعار الغرف وقوائم الطعام المعتمدة بحيث يصير الإعلان عنها‎ -١ 
. كل من غرف النزلاء وصالات الطعام‎ 

؟- الإعلان بقسم الحجز الاستقبال عن وجود خزائن خاصة لحفظ 
المجوهرات والأشياء الثمينة لدرء المسؤولية عن الفندق 2 حالة سرقة أو فقد هذه 
المجوهرات عند احتفاظ النزلاء بها 4 غرفهم كما يتعين كتابة مثل هذا 
الإعلان على بطاقات التسجيل لتكون تحت نظر النزلاء أثناء تسجيل أسمائتهم . 

؟- توجيه أنظار الأجانب إلى ضرورة تغيير العملات الأجنبية لدى فروع 
البنوك الموجودة بالفندق بالعملة المحلية عند سداد قيمة الفواتير المستحقة عليهم . 

Controlling of Accidents : مراقبة الحوادث‎ -٥ 

يعتمد نجاح برنامج مراقبة الحوادث داخل نطاق الفندق على مدى 
استعداد الإدارة وقبواها لمبدآ موضوع مراقبة الحوادث ڪأحد مشاكل 
عمليات التشغيل التي تستحق من العناية ما تستحقه باقي النواحي الإدارية 
والفنية الأخرى. 

Insurance Documents : وثائق التأمين‎ -1 

من أهم ما يجب أن تعني به إدارة الفنادق ضرورة إجراء التغطيات اللازمة 
ضد الأخطار المختلفة التي جرى العرف على التأمين ضدهاء ومراعاة تطبيق 
قوانين التأمينات الاجتماعية. 


((غة)) 


ويمكن تلخيص أهم أنواع التأمينات فيما يلي: 

التأمين ضد الحريق. 

قاين الاحترانات و 

التأمين ضد السطو. 

الكامين كنك السؤولية دة 

- التأمين ضد خيانة الأمانة. 

ا مات الا عة 

١-التأمين‏ ضد الحريق : 

التأمين ضد الحريق هو عقد يتعهد بموجبه شركة التأمين بتعويض 
الآضرار عن الحريق خلال المدة المنصوص عليها بوثيقة التامين ‏ حدود مبلغ 
التأمين مقابل رسم يدفعه المؤمن وقد جرت العادة على أن تتضمن الوثيقة 
التغطيات الآتية: 

- مباني الفندق © ذلك التركيبات الإضافية والتليفونية والكهربائية 
والأدوات الصحية والآت تكيف البواء والتبريد والمصاعد وتركيباتها. 

- جميع الأثاث والمهمات والمفروشات وأدوات التشغيل الموجودة أو التي 
يمكن أن توجد بغرف النوم والمطاعم والصالات والممرات والمخازن. 

- محتويات قسم المغاسل من موتورات وآلات غسيل وتجفيف وَكيّ بما 
فيها من مفروشات وملبوسات مملوكة للفندق. 

- جميع الغلايات وكذلك العدد والآلات التابعة لهل والملحقة بها وكذا 
على محتويات المطابخ من أفران بالكهرباء والفاز وكذا على الدواليب 
ومهمات وأدوات المطبخ والمائدة سواء أثناء الاستعمال أو التنظيف أو المحفوظة 
ل الدواليب» وعلى وجه العموم جميع محتويات مطابخ الفندق بما 4 ذلك 
الأطعمة والمشروبات . 


((مغاة)) 


- المأكولات والمشروبات الروحية سواءً كانت الثلاجات أو المحفوظة 3 
مخازن الفندق. 

"- التأمين ضد الاضطرابات والشغب : 

يغطي هذا التأمين الخسائر والآضرار المادية التي تلحق الأشياء المؤمن 
عليها نتيجة حادث حريق أو انفجار يتأتى مباشرة عن طريق أشخاص يقومون 
بأعمال الشغب والاضطرابات المدنية أو اضطراب أو عن طريق عمال 
مشتركين ‏ اضطرابات عملية أو أشخاص سيئي القصد يمارسون نشاطا 
لحساب أو بتحريض هيئات سياسية. 

*- التأمين ضد السطو: 

هذا النوع من التأمين حوادث السرقة بالإكراه أي التي تحدث بالاعتداء 
على المكان أو الأمكنة الموضوعية بالوثيقة موضوع التأمين بكسر منافذ 
هد أو التسلق إليها أو السرقة على أن التأمين يشتمل بإشارة أو استعمال 
السلاح. لذلك فإنه يجب النص ب الوثيقة على أن التأمين يشتمل على ما يلي: 

- التنفيذية وأوراق وطوابع التمغة والبريد الموجودة بأي خزينة من خزائن 
الفندق المخصصة لاستعمال الصرافين أو التي قد توجد 4 حوزتهم أثناء 
وجودهم أمام مكاتبتهم. كما أن تضمن الوثيقة أيضاً نقل من الفنادق إلى 
البنوك وبالعڪس. 

أوراق النقد والمجوهرات والأشياء الأخرى الموجودة أو التي يمكن أن 
توجد بأي خزينة أو الخزائن المخصصة لوضع أمانات النزلاء. 

:- التأمينات ضد المسؤولية المدنية: 

تغطي هذه الوثيقة 2 حدود الشروط والاستثناءات الواردة بها مسؤولية 
المؤمن له المدنية عما وقد يلحق الغير من أضراء الغير من أضرار مادية أو 
جسمانية نتيجة خطاً من جانب المؤمن له بدون تعمد منه» على أن يشمل 
التأمين موظفي وعمال الفندق. 
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وهذا كما يجب تحديد الحد الأقصى لمسؤولية شركات التأمين عن 
كل حادث جسماني أو مادي بالنسبة للشخص الواحد وكذا بالنسبة 
للكارثة مهما بلغ الأشخاص وذلك أثناء وجودة بالفندق أو سبب استعمالهم 
المسناعل الحكوزياتية: 

ه- التأمين ضد خيانة الأمانة: 

تغطي هذه الوثيقة كافة الأخطار التي يتعرض لبها الفندق نتيجة اختلاس 
أو تبديد أو عجز 2 العهدة المسلمة لموظفي الفندق وذلك 4 حدود المبالغ 
المؤمن عليها طرق كل منهم. 

5- التأميناتالاجتماعية: 

أصبحت التأمينات الاجتماعية دعامة قوية من دعائم المجتمع كما 
أصبحت ضرورة اقتصادية بقدر ما هي اجتماعية» إذا تعمل على أن تضمن 
للعاملين 2 عمالتهم وكمال صحتهم ما يكفل تأمينهم على مستقبلهم عند 
تقاعدهم أو عجزهم أو مرضهم أو تعطلهم وكذا مستقبل آسرهم بعد وفاتهم 
وهي أربعة أنواع: 

أولا: ا إصابات العمل : 

المقصود بإصابة العمل هي الإصابة بأحد الأمراض المهنية أو الإصابة نتيجة 
حادث أثناء تأدية أو بسببه ويعتبر 4 حكم ذات كل حادث يقع للمؤمن عليه 
خلال فترة ذهابه لمباشرة عمله أو عودته منه وللمصايف الحق ب العلاج إلى أن 
يشفى من أصابته أو يثبت عجزه وتتحمل البيئة جميع نفقات العلاج الطبي بما فيه 
لإقامة بالمستشفى وإجراء العمليات الجراحية وصرف الأدوية اللازمة لذلك العلاج. 


((قعة)) 


انيا: امن ضد البطالة : 

اهتمت الدولة بعلاج المشاكل الناجمة عن البطالة بإجراءات تتسم بالطابع 
التعاوني فوضعت البرامج التي تكلف القضاء عليها وعلاج أسبابها كما قررت 
تأمين العامل ضد أخطارهاء ومع ذلك فالتأمين ضد البطالة ليس يرنامجاً عاما 
يرعه العاطلين: ولكن مزاياه تؤدي للعمال الذين استثمروا خاضعين للتأمين فترة 
معينة قبل تطلعهم وبشرط أن يكون المتعطل قادرا على العمل وراغباً فيه وجاداً 2 
ا 

i‏ ا ةو ا 

يستحق معاش الشيخوخة عند بلوغ المؤمن عليه سن الستين كما يستحق هذا 
اا و فا و و کاو ودف ر أن کون 
ارا وا سی او وا کان انها 
الد ورغريعة إن كتايد من الوم عة الان مى ولعت دف 
اشتراكه ۱۸١‏ شهرا على الأقل. وتتكون قيمة الاشتراكات الشهرية من 1١٤‏ من 
اجان لا جور و ارفاك علج لاقل تكو ف اتاكات الشهرية من 
امن کی ر و ا ندل كبا کے ی 
۸ من إجمالي أجره . 


رابعا: اللأمين الصحي 

تعتبر الرعاية الطبية وحماية العمال من أولى المسائل التي تستهدفهاً نظم 
التأمينات الاجتماعية الشاملة لعلاقتها المباشرة بالإنتاج القومي وحماية القرى 
العاملة و4 معظم البلدان تستقطع مبالغ التأمين الصحي من رواتب العمال 
والموظفين وترسل إلى دائرة الضمان الاجتماعي حيث يوجد دفتر خاص لكل 
عامل يخصيل عليه وا ننه ف خا ويف أيه كاك قا العمل 


((غغة)) 


الفصل الخامس عشر 
المشاكل التسويقية فى الصناعة الفندقية 
Marketing Problems In The Hotel Industry‏ 

هناك بعض المشاكل والعقبات التسويقية التي تواجه الصناعة الفندقية 
والتي من أهمها: 

Service Industry: صناعة خدمات‎ 

فإن الصناعة الفندقية تواجه عدة مشاكل منها صعوبة تحديد معايير 
ثابتة للخدمات المقدمة» سرعة تلف وعدم إمكانية تخزين الخدمات» صعوية 
الفصل بين الخدمات ومقدمهاء عدم قابلية الخدمات للمس أو التذوق قبل 
شرائها وتدخل العملاء 2 عملية تقديم الخدمات حيث أن وجودهم ضرورة 
مصاحبة لتقديم الخدمات المطلوبة. 

وهذا يتطلب جهود مميزة من إدارة التسويق 4 الفندق لمحاولة تحديد 
وإتباع معايير ثابتة لتقديم الخدمات من خلال الاختيار والتدريب الفعال 
للعاملين » توجيه الموظفين الوجهة التسويقية للاهتمام بالعملاءء تدريب 
الموظفين على أنماط السلوك المرغوبة والتي تعزز الصورة المرسومة للفندق» 
وكذلك من خلال اللباس الموحد 1001401513 والغلاف البلاستيكي للأواني 
الموجودة 4 غرفة الضيف » أكياس المفسلة المطبوع عليها اسم الفندق › 
ا کو لوحي العمل يرا قن فنا ل فو 
لزيارته واهتمامهم الشخصي به» المعاملة الودية الشخصية للعملاء» وغيرها 
الكو بك ان تساف را لعلف سمس کا بالشسدمات 


والتخلص من الارتباك والسك الذي ينتاب العميل بعد زيارته 


((قغة)) 


الفندقع1(15502226 008210176) وكذلك تسهيل مهمة العملاء المرتقبين بتوقع 
مستويات ومعايير محددة من الخدمات الفندفية. 

Image Of The Hotel Industry : الصورة الذهنية للصناعة الفندقية‎ 

برامج التوعية والتعليم لإيضاح ماهية وأهمية الصناعة الفندقية يمكنها 
A‏ اهبو ا تدقف يفون ادناه ASN‏ زه يفطت 
جهو ا مكحتن من نوق امال لعلف والحا سب ات اا 
الفتذقية قناء بحمللات ترعية شن خلال أبباليت الترويج اة وخا 
العلاقات العامة» الإعلان والدعاية. 

وک يضرع متها ا کا خو وت ولاك الدؤراق الط ف 
المرتفعة نسبياً لدى العاملين وصعوبة الاحتفاظ بالموظفين لفترات زمنية طويلة 
وهنا يأتي دور الاختيار والتدريب للموظفين وأهمية الآمن الوظيفي والحوافز 
بأشكالبا المختلفة التي تقدمها إدارة الفندق للعاملين. 

Paid - Up Capital رأس المال المستثمر‎ 

ق الفايقة دف ی کے کو او ۹و راس 
امال ا الى ادن ل هذه اا ك الا بحب كصفيته) وت 
ا ا مار هرومك تان اا كار الت 
الفندقية يترتب عليه قدر عال من المجازفة. هذا بالإضافة إلى الحاجة لعمليات 
الفا وال و الم كا الحرامات و لهاك اة 

ذل عفة الأفزو ا ر و ی ل و کک 
إتباع الآسلوب العلمي التحليلي الشامل 2 اختيار السوق المستهدف» اختيار 
الموقع المناسب 2 السوق 205111011125 » اختيار الموقع المناسب للفندق» .... 
الخ وزيادة التوجهات التسويقية 2 الفندق والتي جميعها يمكن أن تساعد 2 
التق م ااه الفا عن اهار ورفن الأموان:اتكيير ةيف اقتاد 


((EEE)) 





Seasonality Of Business موسمية أعمال الفنادق‎ 

هذا يحتاج جهود تسويقية فعالة ومحاولات جدية ومستمرة للتخفيف من 
خدة ادت اعمال اة و كد و ن الخرون الاي 

كذلك فإن الفنادق الناجحة تقوم باستغلال فترات الركود 4 عمليات 
التخطيط الناجح للمواسم القادمة ومراجعة إنجاز الفندق خلال الفترات السابقة. 

الاعتماد على والتفاعل مع الصناعات الأخرى: 

Interdependence And Interaction With Other Industries 

الصناعة الفندقية بحاجة إلى الاستجابة والتنبؤ بالتغيرات 2 الصناعات 
المختلفة وتصمينها 2 نشاطاتها ومخططاتها. 

العاملين في الفندق :1٥01۸ء۴‏ 

مشكلة العاملين من أهم العقبات التي تواجه الفنادق» وبالتالي لا يوجد 
توازن ما بين الطلب والعرض على القوى العاملة 4 الفنادق من حيث الإعداد 
والنوعيات المطلوبة. هناك معدل دوران وظيفي عال نسبياً مقارنة مع 
المتاغانف لأر معن القات قن ات وك الانقاهيدة ةة 
وتدني معدلات مشاركة المرآة وتدني التوجهات التسويقية لدى العاملين ب 
الفنادق تعتبر من أهم المشاكل التي تواجه الفنادق ب4 هذا الخصوص. 

الواعكوة مدن جززة االننبحت اذك ن الد من ادق اسيل الفا كد 
مدارس فندقية ومراكز تدريبية لإعداد وتأهيل الكوادر البشرية التي 
تتناسب مع متطلبات الوظائف والأهداف الفندقية وتعكس الصورة الذهنية 
المطلوبة. تخطيط القوى البشرية بالتعاون ما بين القطاع الحكومي والقطاع 
الحا ا 
الفندق وخلق الشعور بالأهمية والأمن والاستقرار الوظيفي كذلك تلعب دورا 
رياديا هذا المجال. 


((CEë)) 


Location الموقع:‎ 

العتيار ارق :ذو اهدي خاضة عة الضتاعة القند فيه لشجفيق اقل الات 

تشخيص الخدمات مقايل التكننة : Technology- Vs - Personalization‏ 

لتخفيف الاعتماد على القوى العاملة ومحاولة تخفيف التكاليف» فإن 
الكنير من الفنادق تحاول تكننة نشاطاتها وخدماتها ما أمكن. 

Sources Of Revenue : مصادر الدخل‎ 

يجب أن لا تتوجه نشاطات الفندق التسويقية نحو تسويق الفرف فقط 
وإغفال باقي التسهيلات الفندقية وخاصة أنها تدر دخلا ثابتاً للفندق بعكس 
القرف الفندفية التي غادة ما تشكل دخلا موسميا للفندق. وخاصة نجد أن 
سند التمدن ا ق 

الفنادق المستفلة مقابل الفنادق السلسلة : 

Independent Hotels -Vs- Hotel Chains 

أصبحت المعادلة غير متوازنة ما بين فنادق السلسلة والفنادق المستقلة 
صغيرة الحجم مما نتج عنه ائثتلافات واتحادات ما بين الفنادق المستقلة 
لوا جيه التحدى و الود به اف ا لان اتان اما كيز 
بوفرة الموارد المالية والبشرية والخبرات الكافية لتنفيذ مشاريعها الطموحة 
وخاصة ب4 مجال التسويق. 

Less Marketing Orientation : لتسويقي‎ ١ العوزإلى التوجه‎ 

E E‏ علس E‏ عاق 
E‏ حامنة E E‏ 
اع خااة افد وا ا كر دون من فل السام 
Wo A A a a SS a)‏ 
Mouth‏ -04 إضافة للممارسات التسويقية الأخرى . 


)660( 


السلعة / الخدمة : Product / Service‏ 
هناك الكثير من المشكلات المتعلقة بتقديم الخدمات مثل صعوبة 
تحديد معايير خدمية ثابتة وصعوبة حماية براءات الاختراع والعلامات التجارية 
من النسخ والتقليد من الفنادق الأخرىء عدم الاهتمام باختيار الموقع المناسب 
للخدمات الفندقية وتمييزها عن باقي الخدمات باستخدام ما يسمى الادعاء 

البيعي المنفرد 15[]. 

Pricing التسعيرة:‎ 

نلاحظ من أنه لا توجد سياسة تسعيرية ثابتة ومنفردة وصالحة لجميع 
الفنادق 2 جميع الآحيان» إلا أنه من الضروري إتباع سياسة تسعيرية واضحة 
لكل فندق بالأخن بعين الاعتبار طبيعة السوق المستهدف» أهداف الفندق» 
الخدمات المقدمة للعملاء ... الخ. 

Promotion : الكرويج‎ 

نجد أن الكثير من الفنادق تعوزها الخبرة الترويجية أو حتى تخصيص 
موازنة للحملات الترويجية أو إتباع سياسات ترويحية واضحة لدى إدارة 
ا و الترويحية وامان امامل و اتدل 
الأمثل لعناصر الترويج المختلفة. 

Distribution : الشوزيع‎ 

التوزيع المادي معدوم الآهمية 2 الصناعة الفندقية لكن الاهتمام 
الأكبر ينصب على اختيار الموقع المناسب والمفاضلة بين قنوات التوزيع 
المكن اتخ ا مها لأيصال الخدمات إن العسلاء وتسهيل اتتصول كلها 
بتقديم منفعة مكانية » وزمانية ومعلوماتية للعملاء. 


((ققغ)) 
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الفصل السادس عشر 
مشاكل إدارة الفندق 


Problems Management of Hotel 


هناك مجموعة من المشاكل التي تواجه إدارة الفندق آهمها: 

مشكلة الغلق السياحي : 

فا قو ااك ات اة فن مداو را السلطة 
الحكومية أو انبهة الشركة على السياحة والأمخ بالقلق ككالفة النظاء ات 
أورأوكتكان مخاافات بخطيرة او الخلاهب أو الأهرا السك العامة اواعده 
ال ا وف ارك 

والإدارة الواعية هي التي تتوقع حجم هذه المشكلة وخطورتهاء ولبذا 
تحرص دائماً على عدم التعرّض لہا بأي شكل من الأشكال. 

ومشكلة الغلق السياحي يندر حدوثها ولكن إذا حدثت لإحدى الفنادق 
فيك موناة اعمال كوا سو ني سات نف تعبا الفدوق وقواتين O‏ 
ا وکوا بيو فين اک يذ اها 

مشاكل التغذية والأطعمة : 

وهذه المشكلة قد تأتي من حيث لا تدري الإدارة نتيجة لإهمال 2 
النظافة أو © أماكن حفظ المواد الغذائية التي قد تتعرض للتلوّث أو الفساد 
الذي هن يسبب الهم العداكن, 

ولبذا يلزم على الإدارة أن تشدد من الرقابة على التغذية والآطعمة» وتقوم 
بالتفتيش الدوري على قسم المطبخ ومخزن المواد الغذائية» والمطاعم 
ا 


((Cëd)) 


كذلك يجب أن يتم التفتيشل والمراقبة من قبل موظفى الأمن والضحة 
والسياحة والإدارة المحلية والبيئة والتموين والبلديات 3 

مشاكل التعامل مع الموردين: 

ااك اناسل بن الوزدين كس حاف[ كان منص معي ی 
منضبط ‏ مواعيد التوريد» ومطابقة المواصفات» وتغيير السعر من وقت لآخر. 

والمشاكل من هذا النوع يجب ألا تحدث 2 مجال الفنادق؛ لآن الفندق 
عليه راه مار ا ر ا تملوقه بك الوفح الى تطلب ده 

مشاكل النزلاء والمشاجرات الفردية : 

يزور عله مسر و زاء عسي الاطراف رشك جو الوت 
الملائم. ومن الممكن التصرف معهم بلباقة وهدوء وكسب رضائهم بأسلوب 
فيكت لا رع مزلت ارسي تددن دافن 

مشكلة إلغاء الحجز: 

ومشنكلة إلقاع الحجز :تنيب إزعاخ تلادارة وتقهرها بان هناك فقن 
اتک اا ا رة 

وقد يتم من قبل الوفود أو النزلاء لأسباب خارجة عن إرادتهم أو بسبب 
اروف (فكل اح 7181 اون :ا خا ت الا رهاب أ والاضتظرايات 
ال يقص ا ا رر ن فا 

مشكلة عدم انضباط العمالة : 

وهذه مشكلة تعتبر أسبابها من الإدارة نفسها قبل أن تكون من العمالة 
ذاتها. لأنها لم توجد رقابة حازمة» ولعدم تطبيق اللائحة بالعقوبات 
للمنحرفين ومكافأة المجتهدين تشجيعاً لهم ولغيرهم من الالتزام والانضباط. 
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وق ا ك موا تعاط الها مدل ضوح ارام ااه 
وترك العمل فجأة دون إنذار مسبق. أو عدم الاستجابة لطلبات العملاءء أو 
غود الأعقةا راسو الأخطاء افو وف الدول اله يقر هنا الحصبرف 
سبباً للفصل . 

رذق لات شري ف كني كا ري اهاط عتدما بو اموت 
بأسلوب غير لائق على عميل» أو يتعمد إهانته سواء بالكلام أو بالإشارة أو 
التلميح. وأي شكوى تصل للادارة بهذا المعنى يجب التحقيق فيها فوراً بعد 
الكمفوا زه قد اسيل وتوا قله لهي فى BN‏ 
التفكاة حت هة اف 


مشكلة تتحويل النزلاء: 
نمت العالات اتا عافدو كاملا لوق متك من د 
ساح نا 


((Cëd)) 
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الفصل السابع عشر 
إدارة الجودة الشاملة فى الفنادق 
i BUNE IAS EY‏ ديفا E‏ 
النقات التجازية مو لكف ET E EE‏ 
زبائنها» كما تستخدم الكلمة ‏ كتيبات معايير الأداء التي غالباً ما توجه 
إلى العاملين . 





لجودة: بانها مجموغة الصضفات والخضائص الت تل احتياجات 


تعرطف إدارة الجطودة افظشاملة : بآنه مدخل لإدارة المنظمة يرتكز على 
الجودة » ويبنى على مشاركة جميع أعضاء المنظمة» ويستهدف النجاح طويل 
المدى من خلال تحقيق رضا العميل» وتحقيق منافع لجميع أعضاء المنظمة 
والمجتمع. 

وبذلك نرى بأن مصطلح إدارة الجودة الشاملة يتضمن ثلاثة عناصر هي: 

- الإدارة: أي أسلوب العمل وفنه والمراقبة والتخطيط والتوجيه...الخ. 

- الجودة: درجة امتياز السلعة أو الخدمة. 

- الشاملة: أي المفهوم الكلي وليس الجزئي. 

وعليه يمكننا القول إن إدارة الجودة الشاملة هي فن إدارة الكل لتحقيق 
الامتياز. 

- والمفهوم الحديث للجودة: هو الملائمة للغرض وقد تغير تقييم الجودة من 
قبل وف 

ولا يرغب أصحاب الفنادق أن يزودوا الفندق بالأفضل ولكن الأفضل هو 
ما يستطيع الزيون أن يشتريه بنقوده وبهذا لا تكون الجودة مشكلة 


((ق6غ)) 























تكنولوجية ولكن تكون سلوكية أيضاء فيجب على مدير الفندق أن 
يكون مدركاً لمواقف الزبائن وتوقعاتهم» وذلك من أجل أن يكون قادرا 
على توك" الجودة". 

وتعريف الجودة الذي أن نتبناه من وجهة نظرنا هو ذلك الذين صدر عن 
المعهد البريطاني للمعايير والذي يقول" هي الصفات والمميزات المتكاملة 
لمنتج ما أو الخدمة المعينة التي تكون لبا القدرة على إشباع الرغبات 
والحاجات الظاهرة والضمنية". 


"The totality of features and characteristics of a product servce that bear 
on its ability satisfy a stated or implied need". 


أسباب الاهتمام المتزايد بموضوع الجودة: 

هناك مجموعة من الأسباب التي أدت ب4 الآونه الأخيرة إلى تزايد الاهتمام 
بموضوع الجودة من أهمها: 

- المنافسة العالمية ومحاولات غزو الأسواق الخارجية نتيجة لتحرير التجارة 
الدولية» وبالتالي محاولة بعض المشروعات الصمود » واخرى تحقيق أرياح 
إضافية ممن خلال التفوق على المنافسين عن طريق إشباع رغبات العميل. 

- اهتمام الدول بحصول مواطنيها على أجود االسلع والخدمات. 

- الرغبة ب2 الاستفادة من إنجازات العلم والتكنولوجيا المتسارعة. 

إدراك الزبون للجودة في الفنادق: 

قيوة أهنية الحود د ا العناث هديا وليا و 
ودا الاتماهات اة 

هذا وقد ازدادت حركة انتقال السياح 4 العام خلال السنوات الأخيرة 
بشكل واسع من مڪان إلى آخر أكثر من ذي قبل بسبب الرحلات 
الجماعية الشاملة «16111' 23612386 ) وتوفر وسائل النقل المغرية والخدمات 
ااك ا ع 
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إن هذا الاتجاه الحديث قد أجبرالمنشآت الفندقية نفسها أن توقعات 
الجودة العالية بين الزبائن عن طريق استخدام مفهوم الجودة على أنها أداة أو 
وسيلة تسويق كما عرفت سابقاً؛ وتتجاوب االصناعة الفندقية للتغيرات 2 
الاعتناء بالجودة المدرحة" 0011211139 2610760" تكون أقل علامة من 
صناعات الخدمة الأخرى الذي تكون خطرة التغيير أسرع بكثير وهذا يؤدي 
إلى عدة عوامل: 

- يتطلب التغيير 4 منتج الفندق الحاجة إلى استثمار رأسمال جوهري. 

- قد يمنع مقياس الزمن المستغرق 4 تصليح وتحسين وصيانة العقارات 
والتزود عن طريق عوائق وقيود الكساد أو عدم الزواج. 

تتكون الحصة الكبرى من تسويق الفندق من االطلب المباشر الذي يكون 
فيه الحجز للإقامة الذي يكون قد عمل نيابة عن المستخدم الداخلي عن طريق 
القسم الثالث سواءً أكان وكيل سفر أو عمل متعاون مع فنادق أخرى. 

وتقارن بشكل منخفض نسبياً تردد شراء إيواء" إقامة" الفندق بالنسبة 
لتناول الطعام ونتيجة لهذا فإن الزبائن يأخذون بعض الوقت للتأثير على 
الجودة المزودة. 

وتقيد بشكل مادي تجاوب مديري الفنادق عن طريق هيكل الفندق 
نفسه/ فإنه من الصعب أن تقدم اقتراحات تعرض الفنادق المعيارية الحديثة التي 
بينت ب عصر مبكر والتي تكون فيه الغفرف أكبر بشكل نموذجي من غرف 
الفندق الحديث وأيضاً ربما تكون الحمامات غير مجاورة لكل غرفة. 

ربما لا يجد الفندق سهولة 4 تزويد الفرد بتقنية مناسسبة أو مهارات 
اجتماعية سببها نقص العمل أو المهارات المطلوبة من قبل الجهات المختصة 
بالقطاع السياحي 2 البلد المعني. 

حتى لو كان من الممكن تغيير البيئة المادية بسرعة فإن المنظمات 
الفندقية تكون مقيدة من قبل ثقافتها الخاصة بها التي ليس من الضروري 


نا نايا 
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تزويد مستوى الدعم الذي يتطلب خدمة الجودة العالية مثل القيود الثقافية 
التي تخلق الاستقطاب ومشاكل هيئة المبيعات الإجمالية. 

وتكون المرحلة الأولى 4# إدارة الجودة ان تحدد مستوى الجودة الذي 
سوف يدعم العلامة التجارية. 

وقد مير كل من 2312511131082 ,761158201 Berry,‏ عشرة محددات لجودة 
الخدمة التي يعتقدون أنها تطبق على كل الخدمات» ونحن نتفق على ان 
هناك کیا او کا تهات اتکور هن عانعن إزاء الخد 
الفندقية» وهذه المحددات هي : 

Reliability الاعتمادية:‎ -١ 

أي التوافق " الات 2 كفاءة الإدارة والاستقلالية فلا يكون هناك 
أخطاء أو تاخير. 

؟- الاستجاية: Responsiveness‏ 

Competence الجدارة:‎ -¥ 

أي المعرفة والمهارة 4 قدرة على الاتصال مع الأفراد . 

2400655 : مدى الوصول أوالحصول على الخدمة‎ -٤ 

هل الخدمة الفندقية متوفرة 2 المكان والزمان للذين هما يريدهما 
الزبون 2 الفندق. 

ه- المجاملة / الملاطفة : 0001111655 

أي التهذيب»المودة» الاحترام» الإتكيت» احترام مقدمي الخدمة. 

Communcation : الاتصال‎ -5 

تبليغ الزبائن والاستماع إليهم. 

/ا- lاkصدCredibility:aãl‏ 

أي الأمانة» الصدق» الثقة. 
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Security الأمان:‎ -A 

أي التحرر من الخطر والشك والمجارفة. 

9- العلاقة الحميمة :0۲۲صRapp‏ 

أي استيعاب أو إدراك الحاجات الفردية للمستهلك. 

40062121106 المظهر الخارجي:‎ -٠ 

أي المستلزمات المادية للخدمة والتجهيز الفردي والتسهيلات الأخرى. 

و المجال الفندقي يكون هناك ميل للتركيزز على هذه الجوانب 
للعملية التي بواسطتها يمكن قياس ما يفضله الزبون وتكون المشكلة 
الرئيسية التي تواجه مدير الفندق هي معرفة ما يريده الزيون من الفندق. 

المدخل لإدارة الجودة في الفنادق: 

تكمن المشكلة الأساسية التي تواجه مدراء الفنادق 4 الطبيعة الثابتة 
لتجربة ' الإيواء' حيث أن مفهوم ' تجرية الوجبة" ناقشها كامبل سمث 
لأكثر من ٠١‏ سنة. 

وتجربة الوجبة تكون أكثر مرونة ومكتسبة'مستمدة' من التفاعل بين 
المستهلك والعامل 4# الفندق» وتكون لتجربة الإيواء التامة أو الصافية. فرص 
محدودة للمستهلك والاتصال الإداري» وهذا يحدث بشكل أساسي عندما 
يسجل اسم الزبون أو عندما يقوم بدفع الحساب ومغادرة الفندق( ااه يعاءء0). 

ويكون وجود المقيمين ‏ الفندق الذين ينامون فيه بدون استخدام 
الاك الكدهاث الأشوى فد أو اسجهدسوها شك وف اله 
تكون تجربة الإيواء ليست تامة أو صافية ولكن تتضمن أشياء أخرى مثل 
تتاول االغذاء 2 المطعم والشرب 4# الكافتيريا والاسترخاء 4 غرفة 
الاستراحة والسباحة ب االبركة وغيرها ونستطيع تفسير هذين البعدين على 
مخطط لكي نستطيع تميز المفاهيم لجودة أداة الفندق ويكون البعد الآول 
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ك الجوانب المحسوسة وغير المحسوسة للتجربة والبعد الثاني يكون ‏ نوع 
الاتصال بالإدارة (الاتصال الاجتماعي) والاتصال المادي ويكون الانطباع 
الموضح ب2 الشكل رقم )١(‏ عبارة عن أن كل ربع يكون متساوي 2# الأهمية 
وكن هذه ليست القضية . حيث أن من الصعب قياس الأهمية النسبية لبذه 
المريعات الأريعة التى أشارت إليها دراسات : 

1 Berey لشو ل‎ Par SVEN ) 


الشكل رقم( )١‏ مصفوفة وجودة الإدارة للعمليات الفندقية 


الاتصال Contact‏ 
Social Material‏ 
المتدج الجو الملموس( المنتج) 
التسهيلات المؤثرات الجماليه 
المعلومة الراحة 
الظواهر 
الأفعال الحرارة غير الملموس 
العملية الصداقة (الخدمة) 
الكلمة المنطوقة الرعاية 
الخدمة 


























المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة في الفنادق: 

إن إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إدارية هدفها الأساسي زيادة رضا 
العميل (السائح) وسعادته من خلال تحقيق التميز الدائم ب2 العمل من خلال 
الت كمف امسن and)‏ لذلك فان a‏ لأدا :الجر : 
الشاملة يجب أن تتمثل ب الآتي: 
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١‏ التركيز على العميل الداخلي والخارجي. 

لفن مكدر افج مو ق كل العا ليت 

٣‏ ضمان استمرارية التحسينات التي يولدها العاملون» وذلك عن طريق 
إدخالہا ج منظومة توكيد الجودة. 

٤‏ - الجودة مسؤولية جماعية. 

0 الجودة تتعلق بجميع أنشطة المنظمة. 

1 - رضا العاملين ومشاركتهم شرط أساسي. 

- ضرورة استخدام المدخل العلمي لاتخاذ القرار وحل المشكلات. 

۸ التركيز على العمليات مثلما يتم التركيز على النتائج. 

۹ الوقاية من الأخطاء قبل وقوهها. 

وة الورك امكل به ركنا الل وساد 

فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق: 

تتمثل أهم فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 الفنادق بالآتي: 

تناد وميا العسلدء ال E‏ 

- زيادة الأرباح والإنتاجية والحصة السوقية. 

EE 

- تخفيض شكاوي العملاء. 

افو ات الات الشرقا غه والخدمية وا هار 

- تخفيض زمن دورة الإنتاج. 

- تخفيض العيوب بحيث تصبح نسبتها صفرا. 

نان لفاك فلي ا وراد کا 

وعقيات تطبيق دز السونة ALN‏ المتادة: 

- عدم معرفة المنظمات للمعنى الدقيق للجودة وكيفية قياسها. 


((20نا)) 


قار ةا لتر ك الوك لادا وة الجلاقات: 

دهن الاققاع وفلسيفة 'إدازة الجودة الباملة: 

الان :من دون أن درا فة وساف ا ی إذارة العو الشاملة. 

دعب اة اا رك على كاف ریاف 

- عدم فعالية نظم الاتصالات والمعلومات. 

ANN LETS‏ تلت انشيهه وهنا لتطابات اتحود الشاملة 

- عدم سلامة نظام المكافآت المتبع 4 المنظمات» إذ تتم المكافآت على 
أساس فردي وليس على أساس جماعي. 

- تحسين الجودة وخفض تكلفة الجودة . 

تقسم تكاليف الجودة إلى الآتي: 

Essential Cost (EC) التكلفة الأساسية‎ - 

هي تكلفة الحصول على الأداء المطلوب بالشكل الصحيح ب2 التوقيت 
الصحيح من المرة الأولى 2 كل مرة “Cost of Doing it Right, On Time,‏ 
"ime, Every Time”‏ ۴ وهي تكلفة لابد من تحملهاء إلا أنه سوف توجد 
4 الواقع العملي انحرافات 2 الأداء الخارج من المنظومة عن المعيار المحدد 
له» وسوف تولد هذه الانحرافات تكاليف تعرف بتكاليف عدم المطابقة. 

- تكلفة عدم المطابقة 0710© (تكاليف الفشل الداخلي + تكاليف الفشل 
ال 

تشمل هذه التكاليف بنودا عديدة مثل: العاذم» الوت الضاقع مرتجعات 
العاف ا و و اى فاا اا ا إعاذة ت 
الات د امد د الوا ار الاه ا0 ه2 الا ار ا ات فيد 
AE A a E E‏ ارات 
الصناعية و150 لشركات الخدمات» ومن المنطقي أن تعمل الإدارة جاهدة على 
تفادي تكلفة عدم المطابقة» فهي تكلفة يجب أن لا توجد أصلاً. 


(KD) 


ولتفادي زيادة الإنحرافات 4 تكلفة عدم المطابقة» تتم عمليات رقابيةء 
سواء بالرقابة التتصحيحية 002]501) 176اء00116) عند حدوتهاء أو بالرقابة 
الوقائية Preventive ٣٥n r01‏ للوقاية ضد حدوتها آل وتعرف التكاليف 
الناحية هدو الساجاه الرقابية كاه طا هة 

- تكلفة المطابقة °0٥‏ (تكاليف الوقاية + تكاليف التقويم) 

UE LENET aS كور | عوك‎ RA 
ات اال يووا عمقل اخ وا الاعات وة‎ 
إشاء عل وا الحا مسائرة داك اجه والا خان اما اة‎ 
لتكافة ا الوكائية: فانينا تسيل و د ا و‎ 
تخطيط العمليات» مراقبة العمليات» تقييم الجودة للموردين» التدريب‎ 
ال غاا أن كنك مكبر ك( ا ا یوو و دک‎ 
تكلفة عدم المطابقة.‎ 

وبالتالي يمكن النظر إلى تكاليف التشغيل Operating Costs (OC)‏ 2 


أي منشأة من منظور الجودة بالعلاقة الآتية: 
Operating Costs (OC) = EC + COC + CONC‏ 
تكاليف التشغيل- التكلفة الأساسية + تكلفة المطابقة+ تكلفة عدم المطابقة 


ولا يمكن تخفيض التكلفة الأساسية من خلال مراقبة تكلفة عدم 
المطابقة لأنها تكلفة مرجعية 00515 161656006 إلا أنه يمكن تخفيضها عن 
طريق إعادة التصميم 160651502 وإعادة البندسة ع8متاء106عم1]66 وبالتالي يمكن 
إعادة صياغة معادلة تكاليف التشغيل 00515) 00612008 لتصبح معادلة تكلفة 
الجودة 002111 04 0056 بعد استبعاد التكلفة الأساسية كالاآتي: 


Cost of Quality (COQ) = COC + CONC 
تكلفة الجودة = 5 تكلفة المطابقة + 3 تكلفة عدم المطابقة‎ 2 


((DC)) 


ويوضح الشكل الآتي العلاقة بين تحسين الجودة وخفض تكلفة الجودة 
وزيادة الأرباح. 
(( العلاقة ين تحسين الحودة وخفض تكلفة الجودة وزبادة الارباح )) 


د 


كلفة الجودة 
تكلفة الجودة قبل 


د تنفين 
تنفين 


برامج 
برامج 


١ . 


أ ا 


دة 
الجودة 


تخفيض تكاليف الفرصة الضائعة 


(التكاليف غير المنظورة) 


E‏ جزء من الأرياح للتنفين 
المستمر لبرامج تحسين الجودة 


تحقيق إيرادات تغطي تكاليف الجودة 


وبالتالي زيادة الأرياح 





((DCE)) 


ويتضح من الشكل السابق الآتي: 

-ارتفاع التكلفة الكلية للجودة وخاضة ارتفاع تكاليف الفشل الداخلي 
لفقل لضافي مارح E‏ مض اليك E‏ سان رين 
نزام تسن الحودة الأمن الذي نيزو إلى ارقا تكلية افر اا ا ار 
اوتفاع الشكاليك غير المنطورة: ومن قكافة تم عن فرص البينع الضاشة 
تة غد مقابلة 'النتجناث ختطلبات العملا الأمن التذى يوئر با على 
رايم ويالكالن تخوت إل الشركات اة وبالتاتى هذا يؤثر يليا 
على نتائج أعمال الشركة. 

- يؤدي تطبيق برامج فعالة لتحسين الجودة إلى تخفيض التكلفة الكلية 
للجودة عن طريق زيادة الاستثمار 2 أنشطة الوقاية والتقويم وبالتالي يتم 
تيد تافاحل انداهى راتسل الشايس» الأمراند يرد إن 
فيك ك افر ف الا عرو ريق إا ع اد قال ا ات 
العملاء وتحقق رضاءهم الأمر الذي يؤدي إلى زيادة المبيعات وبالتالي زيادة 
الأزواع الع a NAGS LE SE‏ 
کو ار ان ات اوو د ا ف 

- يتم تخصيص جزء من هذه الأرباح لتطوير وإعادة تنفيذ برامج تحسين 
الجودة بشكل مستمر بهدف التخفيض المستمر 4# التكلفة الكلية للجودة 
عن طريق زيادة الاستثمار ج الأنشطة الوقائية بهدف تحقيق منتجات بعيوب 


((02ا)) 














سلسلة الأيزو 9000 إصدارعام 2000 

تتكون سلسلة الأيزو 0 إصدار عام 0 من المواصفات الآتية: 

- أيزو 9001 : متطلبات نظم إدارة الجودة 

Quality management systems -- Requirements. 

وقد حلت هذه المواصفة المعدلة محل مواصفات الأيزو الثلاث إصدار عام 
1994 : 

أيزو 9001: نموذج لتوكيد الجودة 2 التصميم» التطوير الإنتاج 
التركيب» وخدمة ما بعد البيع. 

أيزو 9002: نموذج لتوكيد الجودة 2 الإنتاج» التركيب؛ وخدمة ما بعد 
البيع. 

أيزو 9003: نموذج لتوكيد الجودة 2 الاختبار والفحص النهائي. 

- أيزو 9004: إرشادات لتحسين أداء نظم إدارة الجودة. 
Quality management systems _ Guidelines for performance‏ 


improvement. 
1994 وقد حلت هذه المواصفة محل مواصفة الأيزو 9004 إصدار عام‎ 
والتي كانت تهدف لتقديم مجموعة إرشادات تساعد 4 تطبيق عناصر نظام‎ 
الجودة.‎ 
أيزو 9000 : مصطلحات نظم إدارة الجودة.‎ - 
Quality management systems 77 Fundamentals and Vocabulary. 
1994 وقد حلت هذه المواصفة محل مواصفة الأيزو 8402 إصدار عام‎ 


أيزو 1994:8402 قاموس بمصطلحات إدارة الجودة وتوڪيد الجودة. 








((DCE)) 
































مبادئ إدارة الجودة المرتكز عليها الأيزو 9004 إصدارعام 2000 
يرتكز الآيزو 9004 إصدار عام 2000 على مبادئ إدارة الجودة 
الثمانية الآتية: 
- التركيز على العميل Customer focus‏ 
يجب أن تفهم المنظمة احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية» ويجب 
أن تقابل متطلبات العملاء وتسعى جاهدة لتجاوز توقعاتهم. 
- القيادة Leadership‏ 
يجب أن توفر القيادة بيئة عمل تمكن الأفراد 4 أن يصبحوا 
عنقا کن يدك شال 2 ن هدا ت اا 
- مشاركة الأقفراد Involvement of people‏ 
يعتبر الأفراد هم جوهر عمل المنظمة» وتمكن مشاركتهم الكاملة 
من استخدام قدراتهم لصالح تحقيق أهداف المنظمة. 
- مدخل العملية Process approach‏ 
تتحقق النتائج المرجوة بكفاءة عندما تدار أنشطة وموارد المنظمة على 


اانا 
- مدخل النظام 


يساهم تحديد وفهم وإدارة العمليات المترابطة كنظام 4# تحقيق 
أهداف المنظمة بحفاءة وفعالية. 
- التحسين المستمر Continual improvement‏ 
يجب أن يتمثل البدف الدائم للمنظمة بتحسين أداء المنظمة الكلي 


((8نا)) 





- المدخل الوافعي لاتخاذ القرار 
Factual approach to decision making‏ 
تتحقق فعالية القرارات عندما تعتمد على تحليل البيانات والمعلومات. 
- العلاقة مع الموردين علاقة شركاء ومنفعة متبادلة 
Mutually beneficial supplier relationships‏ 
يتم تعزيز قدرة المنظمة والموردين على خلق القيمة من خلال علاقات 
المشاركة والمنفعة المتبادلة. 
وتعتبر المبادئ الثمانية السابقة خطوط إرشادية تساعد على تحسين أداء 
نظام إدارة جودة المنظمة. 
سلسلة الأيزو 14000 : 
تتكون أهم مواصفات سلسلة الأيزو ١٠٠١‏ من الآتي: 
- أيزو 14001 
نظم الإدارة البيئية: المواصفات مع إرشادات الاستخدام. 


Environmental management systems - Specification with 
guidance for use. 


- يزو 14004 
نظم الإدارة البيئية: إرشادات عامة عن المبادئ والنظم والتقنيات الداعمة. 


Environmental management systems - General guidelines on 
principles, systems and supporting techniques. 


- یزو 14010 
إرشادات للمراجعة البيئية ‏ مبادئ عامة. 
Guidelines for environmental auditing -- General principles.‏ 
- أيزو 14011 
إرشادات للمراجعة البيئية ‏ إجراءات المراجعة ‏ مراجعة نظم الإدارة البيئية. 


Guidelines for environmental auditing Audit procedures 
Auditing of environmental management systems. 


(KO) 


- أيزو 14012 


إرشادات للمراجعة البيئية - معايير مؤهلات المراجعين البيئيين. 
Qualification criteria Guidelines for environmental auditing ~~‏ 
for environmental auditors.‏ 


متطلبات نظام الإدارة البيئية طبقاً للأيزو 14001 

نكن تيناد اا :11001 اساي ما قات رمات الاد 
المتعلقة بالأداء البيئي للمنشأة. 

ويعتبر حصول الشركة على شهادة الآيزو 14001 مطلب حيوي لزيادة 
القدارة النناضية :ف الأسواق المحلية والدولية. 

وق متطلبا ف نظا الإؤازة البقية كيف تلذب 14001 م الاسر 


Environmental policy السياسة البينية‎ 

ثب أن تعره N‏ العلنا السباسة السك AAS‏ 

- مناسبة لطبيعة وحجم التأثيرات البيئية لأنشطتها أو منتجاتها. 

2 تضم ارفا اتن ار وم اتوك 

ويعرف التحسين المستمر بأنه عملية تعزيز نظام الإدارة البيئية لتحقيق 

تحسينات 2 الآداء البيئي الكلي 4 إطار السياسة البيئية للمنظمة. 

د تمن القواما بالتوافق مع التشتريعات واللوائح البيكية السناكدة: 

ك توه إطارا لين وبتراتجعة الأخراضل والأهدافه البيكية: 

متاحة للجميع. 

التخطيط ع0010داط 

يجب آن وة المنشاة بإتشاء وصنيانة إخراءات لتحديد الجواتب البيكية 
لأنشطتها أو منتجاتها التي تستطيع التحكم فيها وتتوقع أن تتمكن من 
السيطرة عليها لكي تحدد تلك التي لبا تأثيرات ملموسة على البيئة» ويجب 


((8نا)) 








أن اة انظ من ان الحوانث انف هده القاغرات اللموسة قن أكذت 
ے الاعتبار عند وضع الأغراض البيئية. 

كرا كدي ل E‏ ]قرا هنا N REE A‏ 
البيقية قطني RNS SEEN EASE‏ بحن 
الاعتبار عند وضع الأغراض والأهداف البيئية المتطلبات القانونية وغير 
القانونية والجوانب البيئية البامة والخيارات التكنولوجية والمتطلبات المالية 
والتشغيلية والتجارية وآراء الأطراف المعنيين. 

نبي أن مضع المنظمة وقتصون يراهجا شعقيق الأغراض والاهداف 
البيكية. 

Implementation and 0612600 التنفيد والتشفيل‎ 

يجب أن تحدد المنظمة السلطات والمسؤوليات والآدوار وتوثيقها وإبلاغها 
ا من انحا تسقيق نظام هناك ا ا 

وجه أن قر اة المي الواره او غاس اط وراه طا ادان 
IR ER‏ ملح E BES‏ 
وتكنولوجيا وموارد مالية. 

بحب أن فوا افا ا رن واه راف 
الأخرى مهام ومسؤوليات وسلطات تتمثل بالآتي: 

- التأكد من إنشاء وتطبيق وصيانة نظام الإدارة البيئية وفقاً لمتطلبات مواصفة الأيزو 
1 . 

- تقديم تقارير عن أداء نظام الإدارة البيئية إلى الإدارة العليا بهدف المراجعة وكأساس 


لتحسين نظام الإدارة البيئية. 


(KD) 




















وينبغي أن تحدد المنظمة الاحتياجات التدريبية» وبالتالي يجب أن يتلقى 
جميع العاملين التدريب المناسب» ويجب أن تقوم المنظمة بوضع وصيانة 
إجراءات لجعل جميع العاملين 2 كافة المستويات على وعي بالآتي: 

- أهمية التطابق مع السياسة البيئية والإجراءات ومع متطلبات نظام 
الإدارة البيئية. 

- التأثيرات البيئية البامة الفعلية أو المتوقعة المتعلقة بأنشطة أعمالبم 
والفوائد البيئية الناتجة عن تحسين أدائهم الشخصي. 

أدوارهم ومسئولياتهم ب2 تحقيق التطابق مع السياسة والإجراءات 

البيئية ومع متطلبات نظام الإدارة البيئية متضمنة متطلبات الاستعداد 
والاستجابة للطوارئ. 

- النتائج المتوقعة للانحراف عن إجراءات التشغيل المحددة. 

ويجب أن تضع المنظمة وتصون إجراءات للاتصالات الداخلية بين 
المستويات والوظائف المختلفة 2 المنظمة» والاستقبال والتوثيق والاستجابة 
لل ت وا ن الأطلر اكد اة الفا هة 

كذلك يجب أن تقوم المنظمة بتوثيق نظام الإدارة البيئية ومراقبة الوثائق 
وضبط العمليات والاستعداد للطوارئ ومواجهتها. 

Checking and corrective action الفحص والإجراءات التصحيحية‎ 

يجب أن تقوم المنشأة بالآتي: 

- وضع وصيانة إجراءات موثقة لمراقبة وقياس الخصائص الأساسية 
لعملياتها وأنشطتها التي قد يكون لبا تآثيرات هامة على البيئة» ويجب أن 
يتضمن ذلك تسجيل المعلومات لمتابعة الأداء وإجراءات التحكم المتعلقة 
بالعمليات والمطابقة مع الأغراض والأهداف البيئية. 


((0عنا)) 


جهعا قو | نحي و اكر ]ا عية و شنا نحنف ب اا وات :ركنا 
اكجراءات ا 

- وضع وصيانة إجراءات موثقة للتقويم الدوري للتطابق مع التشريعات 
واللوائح البيئية. 

وضع ؤضييانة إجراءات لتحدين اللسكوثيات والسلطات لفحسن ومعالهة 
عدم التطابق» ولاتخاذ الإجراءات اللازمة لتقليل آثار التأثيرات البيئية التي 
خد فک ورك :لك ا كمال قفن ا لا ات اا اة لرقاضة وه أن 
تكون الإجراءات التصحيحية والوقائية المتخذة لإزالة عدم التطابق الفعلي أو 
المتوقع متناسبة مع حجم المشاكل وأن تبدأ بمعالجة التأثير البيئي الذي حدث . 

- وضع وصيانة برامج وإجراءات للمراجعات الدورية لنظاء الإدارة البيئية 
التي يتم تنفيذها بهدف القيام بالآتي: 

آ - تحذيد.فيما إذا كان نظام الإدارة البيئية: 

ا اة الخملطلة اوا الك لاتر ]سات سنا اك مر امه 
الأيزو 14001. 

- تم تطبيقه وصيانته على الوجه الأكمل. 

ب تقديم معلومات للإدارة عن نتائج المراجعة. 

Management review  ةرادإلا مراجعة‎ 

يجب أن تراجع الإدازة العليا على فترات محددة نظاء الإذارة البيئية 
للتأحكد من استمرار ملاءمته وكفاءته وفعاليته. 

ج ]3 تعد ة هرا ا و اة ا إخراء تيفيك السا 
والأغزاش والعتاضصر الأ خرئ لنظاء الإدارة البيقية: 


(KD) 


العلاقة بين تحسين الجودة البينية وتخفيض التكلفة البينية الكلية 

تفسم التجكاليف البيئية إلى الات : 

أ- تكاليف الفشل 00505 ١۲٠انه۴‏ وهي تقسم إلى الآتي: 

-١‏ تكاليف الفشل الداخلي: تحدث هذه التكاليف نتيجة فشل 
ا ا متطابات انحر ا “ويك اكتضاف هنذا اقل ل 
وصول المنتج إلى العميل» وتتعلق هذه التكاليف بالتقويم» الفحص» 
التعليل: اتخ إهاذة العمل + و الاي 
3 “ككاليق الفهل الشارجي: تحدت هذه التكاليق نيع فشن 

المنتج 4 مقابلة متطلبات الجودة البيئية» ويتم اكتشاف هذا الفشل بعد 
وصول المنتج إلى العميل. 

Prevention Costs a - 

هي التكاليف التي تن تنفق لمنع حدوث أو تكرار حدوث الفشل 2 المنتج» 
مكل التكاليقف الى فق على تتحقيهن الضنياء ويرام متم التلوية: 

ج - تكاليف التقويم Appraisal Costs‏ 

هي التكاليف المتعلقة بتقويم» قياس» فحص» ومراجعة المنتجات 
والعملياف والكوحات والتواد تكهان المظايقة مع المتظلبات اة مل 
ای و براه ا 

تدر ا ل أو تي تاف التشل ای انان 
EN NRT ES ENA E‏ مع 
الغرجة إرخ اير على ا هة الوعاية وها بيان تسين جر ا 
البيئية» وبالتالي زيادة القدرة التنافسية ومن ثم زيادة عدد التذاكر نتيجة 
مقابلة المتطلبات البيئية وتحقيق رضاء العملاء والمجتمع» الأمر الذي يقود إلى 
تحقيق إيرادات تتجاوز المبالغ المنفقة على آنشطة التقويم والوقاية وبالتالي 


((6عنا)) 








زيادة الأرباح» ومن ثم يتم إعادة دورة التحسين المستمر 2 جودة المنتج البيئية 
عن طريق تخصيص جزء من هذه الأرباح للاستثمار 4 أنشطة الوقاية الآمر 
الذي يؤدي إلى تخفيض التكلفة البيئية الكلية وبالتالي تحسين جودة المنتج 
البيئية الأمر الذي يقود إلى زيادة رضاء العملاء وزيادة إقبالہم على الخدمات 
التي 5 تقدمها شركات النقل الداخلي الأمر الذي يؤدي إلى زيادة الأرباح» ومن 
ثم يتم إعادة دورة التحسين المستمر من جديد. 

مزايا تنفيذ نظام فعال للإدارة البينية : 

تحقق المنظمة العديد من المزايا نتيجة تنفين نظام فعال للإدارة البيئية؛ 
أهمها الآتي: 

- زيادة ثقة العملاء بالمنظمة. 

- تعزيز صورة المنظمة وتحسين الحصة السوقية. 

- الحفاظ على علاقات جيدة مع المجتمع. 

ف وک اداد و درطت رامن هان 

- الحصول على التأمين بتكلفة معقولة. 

- الحد من الحوادث التي تنشأ مسئولية قانونية. 

- تحسين التحكم ج التكاليف. 

- تسهيل الحصول على التصاريح والتراخيص. 

- تشجيع التطوير والمشاركة 4 الحلول البيئية. 

- تحسين العلاقات بين المنظمة والجهات الحكومية. 

- الحفاظ على المدخلات من المواد والطاقة. 

غ. کان اتف و ا الممنية والسن من ا کرادت 

روح الفريق عنصر أساسي لضمان الصحة والسلامة المهنية والحد من 
الحوادث 


((8عا)) 


يجب أن تشجع المنظمة جميع العاملين على التعاون والعمل الجماعي من 
خلال تكوين حلقات الجودة (الأعضاء من نفس موقع العمل) وفرق التحسين 
عبر الإدارات (الأعضاء من إدارات مختلفة). 

وتعرف حلقات الجودة 011165 0108113 بأنها مجموعة من العاملين (6- 
3 غامفل) يجتمعون :ذوريا ختارج أوات العمل 'الرسمى لتبادل'الآراء 
والمقترحات باستخدام طريقة العصف الذهني 81810510110185 ومن ثم يتم 
اختيار أفضل هذه المقترحات ليتم رفعها للادارة العليا. 

وتتمثل المبادئ الأساسية لتطبيق حلقات الجودة بالآتي: 

- المشاركة التطوعية 170110213110655 

- ملكية حلقةالجودة Ownership‏ 

تَظئن لأن اتاد إلى اة لر حار ١‏ كان لف يوه عورا فا 
لدى الأعضاء بضرورة الالتزام الكامل تجاههاء وهذا بدوره يؤدي إلى 
شعورهم بملكية حلقة الجودة» وبالتالي يجب على المنظمة أن تساند وتقوي 
وتنمي هذا الشعورء لأن استمرارية حلقات الجودة مرهون بشعور أعضائها 
أنهم يمتلكونها. 

: Whose Problem تبعية المشكلات‎ - 

يتمتع أعضاء حلقة الجودة بالحرية 4 اختيار الموضوعات أو المشكلات 
التي يرغبون 2 مناقشتها وتحليلها بشرط أن ترتبط هذه الموضوعات 
بمشكلات الإنتاج. 

- قاعدة بيانات لحل المشكلاات 21501610-50171285 Data-based‏ 

يجب العمل على إيجاد قاعدة بيانات لاستخدامها ج التعامل مع 
المشكلات التي تبحثها حلقات الجودة» فالحلول التي تقدمها حلقات الجودة 
يجب أن تكون مبنية على الحقائق أكثر من اعتمادها على الآراء. 


((Dê)) 


- التوقيت الحقيقي للنتائج المتوقعة. 

- المكسب لكل الأطراف 1710/11/10ا : 

شكل قرا تة اک تحصن ا ا ف فة كاتا انسرد 
A SE N EN E EE EE E EES‏ 
والصضحيحء وتستند جهو العاملين إلى مفهوم الزمالة أو الشاركة: وبالتالى 
مختسقة كت فنك مواد الملا قات كوي 

اال إن كل هزه كم ديزا عن ع كان الح وا 
ال وال من الخو اريف ا التماون وا ا ف 
واتباع أسلوب إدارة الأزمات بدلا من سلوب الإدارة بالأزمات. 


((bŠE)) 


الآأمن والسلامة الفندقية 
SECURITY & SAFETY HOTEL‏ 


((Dë)) 





(D0) 


الفصل الأول 
مفاهيم خاصة بالأمن والسلامة 

وقبل أن نخوض ے2 التفاصيل لا بد لنا من معرفة مفهوم السلامة والصحة 
واكرقاة وحقهوم لخادت وهود الإا أيظا : 

What's Security $ ما هوالامن‎ 

آل هو حا فاد ان ن د ا ا ومو کرات کف 
اا كد أعماق افع والسرفة 

ولذ ا هان الأمن يعني بالإنكليزية+الحاله التي يشعرفيهنا الإنسان 
امان والععرن من لطن والمخاطرة 


"Security "' n." The state of -"' being or felling secure, freedom of 
danger on risk . 


كما يعني مفهوم الآمن 0مء020ه0 راناuءمS):‏ هو جميع الطرق والسبل 
انج اتات كينت سفالؤة اللشاكل الى يكن أن تخد ضر او 
خسائرء وإيجاد الوسائل التي من الممكن لبا أن تساعدنا على تجنب مثل 
هذه الآمور قبل حدوثها بالدرجة الأولى ووقت حدوثها وما بعد حدوثها والعمل 
على معرفة أسباب تلك المشاكل ودراستها ومعالجتها لضمان عدم 
تكراراها. 

لماذا الأمن مهم ؟ 

ااا ف ا ر ا فة ااه ف اشام 
وممتلكاتها للخطر. وأي صاحب عمل مسؤول سيرغب 4 اتخاذ كافة 
الخطوات المعقولة من أجل حماية حياة موظفيه» وحماية موجودات المنشأة. 


((نا)) 


: Safety concept مفهوم السلامة‎ 

يشيرهذا المفهوم إلى حميغ الإنعراءات والخدمات التى تقدفها الأدارة د 
زا ها اهنوك اا ج فاضيو ا قاع فا مين الور الوادت : 
مقو هة العناصر يات العنصرالبشرق الذى تعمل ادا رات اللإسمنة 
على حمايته من إصابات العمل وأمراض المهنة . 

:(Relationship between Safety and Security) العلافة بين الآمن والسلامة‎ 

ان ااا بون ا واا ملاقة ر ا ا موك کا و ك 
أسباب الأمن زادت درجة السلامة لكن لا يمكن بالمقابل تحقيق السلامة 
بدون إتباع إجراءات الآمن . 

مدقا E‏ ارق امح عضا كني عاد ةق عن ال نيا اك 
سنضمن أن لا يعبث أحد بالأغراض الموجودة 4 هذه المكاتب بغض النظر 
عن نية هذا الموظف سواء للسرقة أو للفضول ومعرفة ما هي الأغراض 
ال وجو ةة داكن الآدراج قلا ودف لا ترف مال الك أو الظن ورك 
للإتقان والاحتراف بالعمل وتوفيراً للجهد والوقت. 

وبالنهاية فإن جميع موظفين الفندق هم موظفين أمن لكن الذي يختلف 
بينهم هو ذلك الحس الأمني ومقدار وعيهم وحرصهم وتبنيهم لدور ومفهوم 
الأمن السلامة. 

: Well are concept مفهوم الرفاه والصحة‎ 

إن أغلب المعاجم تعرف الرفاه 177615556 على أنه سعادة Well being‏ 
cone‏ كما يشير <10 أن تعريف الرفاه لا يشمل فقط الاهتمام الممبجر 
تروف ا ا مدا مكل ا ا ی اعت اعمس 
ف راف ارح وك قل فكو رة ان اكات الانسانيه والافسياء 
بالرضا الوظيفي للعاملين كما وينظر إليه على آنه وسيلة لتحقيق إنتاجية 


(DD) 


أعلى . هناك مجالان أساسيان للمنفعة التي تعود على الفرد من توفير 
تسهيلات الرفاه وهما : 

المنافع الجسدية؛ والمنافع العاطفية (النفسية): 

المنافع الجسدية تنبع بشكل أساسي من الإجراءات المتخذة لتحسين 
الصحة والسلامة العامة كما أنها تنبع من تقديم إجازات مدفوعة الأجر 


أما المنافع النفسية تنبع بشكل أساسي من أي احتياطات وضعت لتحسين 
Ea‏ ونتن الأمذنة عزني E‏ الاقمالات 3 
أي شيء يتضمن حاجات العلاقات الإنسانية للأفراد 4 العمل. كما أن معظم 
نشاطات الرفاه تتضمن الاثنين: المنافع الجسدية والمنافع النفسية. 

ويوجد اتجاه آخر يؤحكد بالإضافة لما سبق ذكره أن أصحاب العمل 
يقدموا للموظفين الرفاه المادي (المالي) والعقلي (الفكري). وتوفير الرفاه 
المادي (المالي) يشمل نفقات المستشفى (التأمين الصحي) والرواتب التقاعدية. 

أما المنافع العقلية (الفكرية) تأتي على شكل توفير مناخ عمل مرضي 
وتطوير وتدريب العاملين وبشكل ملائم . 

Accident concept مفهوم الحادث‎ 

الحادث هو ڪل ما يصيب آيا من عناصر الإنتاج ويؤدي إلى خسارة تلحق 
و يكين الساقف شع و شاط هن ١‏ حي الاين اء العمل 
أو نتيجة لظروف خارجية بے العمل بالإمكان السيطرة عليها أو تفاديها . 

Injury concept مفهوم الإصابة‎ 

الإصابة هي كل حادث يحصل خلال العمل ويؤدي إلى تعطيله بعض 
الوقت . وهو يصيب أحد أفراد العاملين 2 المؤسسة أو أكثر .. مما يؤدي إلى 


((DD0)) 


توقفه عن العمل حتى يتم شفاؤه من الإصابة بالكامل ويعود إلى ممارسة 
المخاطرة والتهديد والضعف: 
قد يكون من المفيد التمييز بين المخاطرة والتهديد والضعف بتعريفهم 
على النحو التالي: 

















المخاطرة أ 





التهدب : وهو خطر عليك أو على منظمتك أو ممتلكاتك. 

الضعف: وهو مستوى تعرضك لتهديد معين. 

ا مخاطرة: : احتمال مواجهة تهديد ما وتأثيره. 

وعلى سبيل المثال» قد يوجد تهديد بالسرقة . إن مدى تعرضك لذلك 
المد توف على فوامل فة ما شقن رالا سوال أو اع كات ا 
المتوافرة لديك؛ وما إذا كان اللصوص المحتملون يعرفون عنها شيئاً؛ وما إذا 
كان جيرانك سيقومون بتحذيرك من احتمال السرقة ج المنطقة؛ وما إذا 
كان لديك أقفال وخزائن محكمة؛ وما إذا كان لديك حراس من ذوي 
الكفاءة؛ إلخ. ويتوقف الخطر الذي ستتعرض له من السرقة على كلا من 
مستوى التهديد؛ ومستوى تعرضك لذلك التهديد. وأحيانا يتم التعبيرعن 
هذا 2 العلاقة التالية: 


المخاطرة = التهديد × الضعف 


قدلا تكون قادرا على عمل أي شيء حيال مستوى التهديد الذي من 
حولك» ولحن ريما كان بوسعك عمل الحثر لتقليل مستوى ضعفك 


: | قتبر وكيب يتين: 


(DD) 

















- تقليل فرص وقوع حادثة ما (وعلى سبيل المثال عن طريق القيادة ببطء»› 
مسق الأقفال» أو إذهان تام مرا اران د 

ES EE‏ ارتداك أحرسة الأمان سيار اح ا قاين 
ال ل 

وعن طريق تقليل مدى التعرض» ا 
التهديد حقيقة ومن ثم يكون له تأثير خطير عليك. إن جزءاً كبيراً من 
الإدارة الأمنية الجيدة يتوقف على تقليل الضعف بكل طريقة 


((DD)) 


((عنا)) 


الفصل الثاني 
السلامة والصحة المهنية 


مفهوم وأهمية السلامة المهنية: 

تعني السلامة المهنية جميع الأنشطة البامة التي تهدف إلى حماية الأفراد 
العاملين والمواد والأجهزة والمكائن والمعدات والمهمات من التعرض للحوادث 
والإصابات خلال العمل؛ أي أن السلامة المهنية تتركز على تقديم الخدمات 
والتجهيزات والإنشاءات ووضع الترتيبات اللازمة لحماية جميع عناصر الإنتاج 
وك مقدمتها العنصر البشري» بحيث تتوفر تلك الظروف المادية والنفسية 
المناسبة للأفراد العاملين لأداء أعمالبم بالشكل المطلوب . 

أخن الاهتمام بالسلامة المهنية وبالجوانب المتعلقة بها يزداد 4 السنوات 
الأخيرة» وذلك لأهميتها بالنسبة للأفراد العاملين وللمنظمة والمجتمع. فبعد أن 
كان الاهتمام بها ينحصر فقط لدى النقابة باعتبارها الجهة المسؤولة عن 
الأفراد العاملين ومصالحهم وشؤونهم» إلا أن الاهتمام بالسلامة المهنية أخذ 
يزداد ويتسع بحيث أخذت إدارات منظمات الأعمال والمنظمات الدولية تهتم 
بهذا الجانب. وآخذت تعقد مؤتمرات محلية وإقليمية ودولية تتركز على 
جوانب متعددة ذات علاقة بالسلامة المهنية وكيفية تحقيقها وتعزيزها وتوفير 
المستلزمات المادية والتنظيمية والاجتماعية لتوفرها 4 منظمات الأعمال 
بمختلف أنواعها. 


((2نا)) 


مركن عيضي ا و الى ها حا ت جه 
والسلامة المهنية للأفراد العاملين بما يلي: 

١‏ ارتفاع الروح المعنوية من خلال الشعور بالأمان والطمانيثة. 

ا فاط عدي لاه اكوا لمج وا ادت الاجر 

١ا‏ تقاض معد ل:دوران العمل و لاط على قران القوي العاملة فده 
تركها الل 

Jad AES EB 

مجالات السلامة : 

تدخل السلامة ‏ كل مجالات الحياة › إلا أن الفندقة هي أهم مجال 
تظهر فيه الحاجة إلى توافر وسائل السلامة بقصد منع أو تقليل حوادث العمل 
ونع أو تعليل احتمالات الإصنابة بالآمزاطن اكهنية واللصحية» وذلك نظرا ا 
يخيطها من اخطان بسبب أعلى مما يحيط بغيرها ولا يعتى هذا مطلقا عدم 
الحاجة إلى توفي رأسباب السلامة 2 المجالات الأخرى ‏ ومن ثم تظهر أهمية 
إقباع إجواءات السلامة ند هذا ا لجال وغيرة من المجالات.. 

مسؤوليات السلامة المهنية والصحية : 

تقع مسؤولية تطبيق برامج السلامة المهنية الصحية على كاهل كافة 
العاملين ج الؤينسة کل هرد حب موق كما لى 

العاملون : يقع عليهم جميعاً الالتزام بأن يؤدوا مهماتهم ب4 تحمل مسؤولية 
وآمن المؤسسة وأن يكونوا على معرفة ودراية بنظم وقواعد السلامة » وأن 
يبذلوا أقصى الانتباه فيما يتعلق بتطبيق لوائح وتعليمات السلامة المهنية بعد 
معرفتهم إياها . 


((ظنا)) 





الإدارة العليا : وتعتبرهي الجهة المسؤولة عن توفير وسائل السلامة المهنية 
ووضع اللوائح والتعليمات التي تنظم استخدام تلك الوسائل . كما تعتبر تلك 
الإدارة مسؤولة عن توفير الآفراد المناط بهم وضع وتصميم برامج السلامة 
المهنية والعمل على تنفيذها . 

مدراء الإدارات والمشرفون : وعليهم مسؤولية الحفاظ على السلامة 
ال و تة الها وهي ٠‏ مويه يتلا الفا نكن من أن روف 
العمل توفر السلامة ما أمكن ؛ وأن يدربوا موظفيهم على العمل بأسلوب 
سليم . أما من الناحية النفسية فعليهم تشجيع موظفيهم على أن تلتزموا 
يلوا غك النناؤمنة و :عل ا وها و ا طت وهه القين شخصيا 
بقواعد السلامة حتى يكونوا قدوة لمرؤوسيهم . 

ضباط السلامة وضباط الصحة : إن من مسؤولية هذه المجموعة تقديم 
المشورة المهنية والمساعدة اللازمتين » سواء إلى الإدارة العليا أو إلى مدراء 
الإدارات أو المشرفين » كما تقع عليهم مسؤولية ما يلي : 

- إعداد ووضع برامج السلامة والصحة . 

- إجراء التحقيقات 4 المشكلات التي قد تنشأ عند تطبيق البرامج 

- مراجعة البرامج من وقت إلى آخر والعمل على تعديلها بما يتماشى 
وروق اسهد ذا :رثك لاف الطرو ف 

المساعدة 2 تدريب كل من الإداريين والعاملين على استيعاب هذه 


البرامج . 
- بذل الوقت الكحاي والجهد الفعّال لمنع وقوع حوادث للعاملين أو 
| ينافك بت يسيع 


((8نا)) 


إدارة الموارد البشرية : إن على إدارة الموارد البشرية مسؤوليات كبيرة 2 
هدا اتال شل هن ات ا ارات الالشرى ٠‏ كمع ااا ااك 
فق آم الأغراد الذيق انون من الحرادة أو الآمراض الصيخا فيه تشون الجلاج 
اللازم والحماية المناسبة » ويتم صرف التعويض المناسب لبم حسبما يقرره 
اتشان كبا أن موا هذه الازازة تاكس جو عمقل السات 
الضرورية للرجوع إليها عند الضرورة . 























إدارة الموارد البشرية 








ضباط السلامة 


وضباط الصحة 


مدراء الإدارات والمشرفون 
ا 





عناصر برامج السلامة والصحة : 

تضم برامج السلامة والصحة كافة أو معظم العناصر التالية : 

. الاجتماعات اليومية أو الأسبوعية ب مكان العمل لمن له علاقة بالموضوع‎ ١ 
. الإعلاثات التحزيرية‎  ؟‎ 

" - أنظمة السماح 4 سلامة العمل . 

4 - البرامج المنتظمة للتفتيش . 

#االويكة عات غالبا عا سق صووا للسرادظ اوها نوكن أ سا 
1 الشرائح والأفلام والإعلانات الإرشادية . 


(لا)) 
































* - المنشورات التي تبين واقع التحقيقات الخاصة بالحوادث والقرارات 
المتخذة بشأنها . 

۸ المكافآت والعلاوات المدفوعة . 

4 الإحرانات الاد ف خا التق : 

. أشرطة الفيديو المسجلة حول الحوادث وأسبابها‎ ٠ 

. المواضيع المتعلقة بملابس ومعدات السلامة‎ ١ 

. _الإحصاءات والسجلات‎ ١1 

كيف تبدأ برنامج السلامة المهنية في منشآتك : 

لعل البدف الرئيسي من هذه الدعوة أن نتهياً ونعرف كيفية الإجابة على 
هذا السؤال بأجوبة عملية نبدأ بتطبيقها فورياً » وبعد تطبيقها علينا قياس 
مدى فعاليتها لمعرفة مدى التحسن # مجال السلامة من الحرائق . 
والإجابة المثلى على هذا السؤال يجب أن تتضمن البنود التالية : 

-١‏ دراسة ومعرفة الأخطار المحتملة 2 المهنة » أو الصناعة وذلك بعمل 
مسح شامل على مختلف أجزاء المنشأة لكشف المخاطر وشدتها ومدى أثرها 
على العاملين والمواد و المعدات والمباني . 

؟- عمل دراسة متفحصة للحوادث والحرائق التي حدثت ك المنشأة » أو 
المصنع والاستفادة من خبرات المنشآت » أو المؤسسات الأخرى التي تعمل 2 
نفس المجال . 

٣‏ التركيز على تصحيح وتفادي آشد الإخطار أولاً ثم معاجلة 
الإخطار الأخرى حسب درجة خطورتها ومدى تأثيرها . 

غ- القيام بالفحص والتفتيش الدوري على مختلف أرجاء المنشأة 
للكشف عما يستجد من أسباب الحوادث» ومتابعة وتصحيح نتائج الفحوص 


((Daé)) 


الحاففة + كوف إن EE E PER SEES EEE EAE‏ 
وتلمس مصادر الإخطار وإيجاد حلول عاجلة لتصحيحها. 

لذا فإن القيام بالفحص والتفتيش الدوري لأماكن العمل يعتبر واحدا من 
أهم ركائز نجاح برامج الصحة والسلامة المهنية ونستعرض فيما يلي نموذجا 
لكيش ا رن على ااك عل اهار ك اننكل عمل رر 
GE NES E E e as‏ 
والسلامة بالمنشأة قوائم التفتيش الدوري بما يتناسب وطبيعة عمله . 


المثال : 
هل جميع أماكن العمل نظيفة ومرتبة ؟ 
لله" ٠‏ 
00 00 
هل جميع أسطح الأرضيات والممرات نظيفة وجافة ؟ 
(نعم) ‏ (لا) 
200 00 
هل جميع غرف التصريف مغطاة ؟ 
(ننه)” الل 
00 00 
هل المتاطق المتغرضة للبلل: الداكم مفروشة يماتع التزحلق ؟ 
زم 
00 )( 
ه- استمرارية دفع عجلة السلامة والحث والتشجيع عليها » ويشمل ذلك 
مثلا: 


((0ننا)) 


أ تشكيل لجان سلامة على مستوى المنشأة ولجان على مستوى الإدارات 
تكون مهمتها نشر الوعي بأصول السلامة » وذلك حسب حجم المنشأة. 

ب - الملصقات الحائطية واللوحات التوجيهية مما يجعل العاملين يعملون 
لك جو متشبع بالسلامة ومبادتها . 

ت - مسابقات بين الأقسام والأفراد ومنحهم جوائز تشجيعية عن تحقيق 
أكبر قدر من متطلبات السلامة وعن البحوث التي يتقدمون بها ب4 هذا المجال . 

5- الاحتفاظ بسجلات عن الحوادث والحرائق وساعات العمل الضائعة 
والخسائر المادية للاستعانة بها 2 الدراسات المتعلقة بالسلامة وتلا أسبابها. 

فياس فاعلية برنامج السلامة : 

يوجد طرق عديدة لقياس فاعلية برنامج السلامة » سنذكر طريقتين 
ننه وهنا الأكفر ضيوع مسد ككراق الأضانة ومعدن سيد ااا 
كر هتال غل ذلك 

>» معدل تكرار الإصابة: ويقصد بها عدد مرات ونوع الإصابات‎ -١ 
: وكموفة ا تفن الأضاناك ی کا لبون ستاعة فول حف لضا‎ 
رات اا اا‎ 

معدل تكرار الإصابة = عدد الإصابات المقعدة × ٠٠٠٠٠٠٠١‏ / مجموع عدد 
ساعات عمل عمال المنشأة . 

؟"- معدل شدة الإصابة: ويهدف إلى معرفة مدى درجة بلاغة الإصابة » 
وتعرف على انها مجموع الأيام التي تمثل الوقت المفقود خلال مليون ساعة 
مل المشقنأة ويقاس باللمغادلة التالية؛ معدل شد الآصباية > عد الأيام 
المفقودة بسبب الإصابة * ٠٠٠٠٠٠١‏ / مجموع عدد ساعات عمل عمال 
المنشأة ولتوضيح ذلك خسابيا نستعرض المثال التالى: 


((Dad)) 


- ما هو معدل تكرار الإصابات ومدى بلاغتها لدى منشأة تستخدم )6١(‏ 
عفدن( كاض ل و کے ا 
دل 0 یر د ا و ا عمل 

# ندل تكتران الإضنانة 0 إمسانات تند م 4007123 فافئل 
45 )مناغة ا * (51) أسبوع = ٤۸‏ 

+ مدل الا 60 يوه عمل a‏ 1 ادن 
عامل ” )٤١(‏ ساعة السيوفيا * (51) أسبوع = ۱۲۳۸ 

متطلبات برامج السلامة المهنية : 

لأنقك اهنا فيه يتات نادت ادرا ت جرا السلافة ا 
بغية حماية العاملين من الحوادث وإصابات العمل » نذكر منها ما يلي: 

" إيمان الإدارة العليا بأهمية برامج السلامة والصحة ودعمها لبا . 

" توضيرالإمكانات المادية اللازمة لوضع وتنفيذ تلك البرامج . 

ف" اتفلاو كا فة | لان دق المع على قفي كا ضة الاجر عات 
واللوائح المعتمدة 4 برامج السلامة . 

" تدريب العاملين بصفة مستمرة على استعمال الآلات والمعدات 


المستخدمة . 
" إجراء الصيانة الدورية للآلات والمعدات 2 المؤسسة لتلاك وقوع 
الحوادث . 


. القيام بالكحشف الطبى على العاملين بصفة دورية . 


((buD) 


أهداف برامج السلامة المهنية : 

توهنا سابقا آن علوم الادارة اتحديكة امكمت بالعتض البشرئ اهماما 
كر اة ال كى ا درو لصيس و الاو 
الحديثة أن أهم أهداف وضع وتنفيذ برامج السلامة هو تحقيق ما يلي : 

ا هل الان و الأ انات ع ةلكاش لومس هق 
الفلف ».هما يقلل الخساكن الماذية والبشرية داخل المؤسسة :وها دور يؤدي 
أ ا كما ووا للموسبة المفنية , 

- زيادة شعور العاملين بالانتماء للمؤسسة التي تعمل على المحافظة عليهم 
EN REA N‏ كلامو 

زق م الؤسيسة نا ساط لجع اى تجزاة كان ذلك 
المجتمع هو _الجماهير التى تتعامل معها الموسسة أم الحكومة ع النقابات 
والاتحادات العمالية . 

- يؤدي تظبيق برامج السلامة إلى ضمان استمرار الإنتاج دون توقف : 
ينا تسكن ا ت دن وو ا غ دمتعم الويسياك 


الأخرى. 


((#لا)) 


قواعد وتعليمات السلامة المهنية ': 

قد يؤدي عدم تطبيق قواعد وتعليمات السلامة إلى احتمال حدوث 
إصابات وتتضمن هذه القواعد الآتي : 

(أ) الشروط الواجب إتباعها قبل تشغيل الآلة : 

- ارتداء الملابس الخاصة بالعمل » والتأكد بأنها لا يوجد بها قطع بارزة 
أو متدلية . 

- عدم ارتداء رياط العنق أثناء العمل على الآلات ذات الأجزاء الدوارة .. 
حيث إنها تعتبرمن اكبر مصادر الخطر . 

- استخدام معدات الوقاية الشخصية المناسبة . 

التأكد من وجود أجهزة الآمان والحوافز الواقية للآلة 2 وضعها الصحيح. 

باهر BAERS SESS Og ENA SE E‏ 
الأكثر ملائمة للآلة والأمن 2 نفس الوقت . 

- وضع جميع العدد اللازمة لأداء العمل # المكان الخاص بذلك » بحيث 
يسهل تناوله . 

- تثبيت المشغولة والعدد القاطعة بشكل جيد . 

- اختيار سرعة القطع والتغذية المناسبة لنوع وقطر الخامة وحالة الماكينة 

(ب) الشروط الواجب اتباعها أثناء العمل : 

- التأكد من أن جميع أجهزة قياس الضغط ‏ عدادات الزيوت - التزليق 
- التبريد ‏ أجهزة التنبيه .. وغيرها تعمل بكفاءة . 


1- م.احمد زكى حلمى »م/ عبد المنعم محمد العفشوك الناشر / دارالكتب العلمية للنشر 
والتوزيع . 


((DJEÊ)) 








- عدم محاولة إيقاف أي جزء من الآلة باليد أو بالقدم .. مع المحافظة على 
ترك مساقة مناسبة تبعد عن الأجزاء المتحركة . 

عدم التحدث مع الآخرين أثناء تشغيل الآلة .. أو تركها 4 وضع 
التشغيل لأي سبب من الأسباب . 

- عدم إجراء أي عمل من أعمال القياس أو الضبط أو الصيانة أثناء دوران 
اا رة 

- عدم رفع أغطية الأمان الخاصة بالأجزاء المتحركة أو الدائرية أثناء 
عبرل اا 

- يجب إيقاف الآلة عند حدوث أي خلل عند سماع أي صوت غير مألوف 
عنها » وإبلاغ المختص عن ذلك . 

(ج) الشروط الواجب اتباعها عند الانتهاء من العمل : 

تقل الشكولات انسح ان لكان التحخسسصن للف هيدا ع اا ك 
والطرقات . 

فصل الحركات الآلية عن الماكينة . 

- فصل التيار الكهربائي . 

- تنظيف الماكينة وما حولبا من المخلفات الناتجة عن عمليات التشغيل . 

- تزييت أسطح الانزلاق والآجزاء المتحركة بالماكينة . 

- إبلاغ المسؤول عن أي ملاحظة قد تتسبب 4# حوادث للمنتجين العاملين 


بالوردية الأخرى . 


((#لا)) 


((DdE)) 


الفصل الثالث 
أمن المنشآت الفندقية 


SECURITY INSTALLATIONS HOTEL 


مقداظة : 

ات السياهية اد و كاف ف دور كيرا وكا 
أنساسيا :ف E E‏ الحركة E ET‏ 

إن أمن المنشأة السياحية هو توفير عنصر الآمن والطمأنينة لدى نزلاء 
هذه المنشأة منذ وصولمم البلاد وحتى مغادرتهم لہا . 

وتقلوا لأهبية ETE‏ السياجة E‏ كانت ار اماكن اكرنامة 
الق السياسي حي تفع هذه اقات كقيرا من حتسيات الال لامر 
الذي يستدعي اهتمام المسؤولين بالدولة لوضع النظم والوسائل الحديثة للقيام 
بقائين هده النشات بها ا مودو كبر ج المتيانتة العامة والراى العام 
الماك کب كلما ف هو جات سياس إل اکر ذرلة عن 
طريق سفراء هذه الدول الممثلين من جنسيات مختلفة حضوراً من أجل السياحة. 

إن أمن الفندق لم يعد يقتصر على اختيار رجل الآمن ذي المواصفات 
الما غير الات ففظ ايل اج ةلف جا مدرو ك الجامفات 
والمعاهد المتخصصة . كذلك لم يعد أمن الفندق مسألة تقتصر على ضباط 
شرظة ا ا و ن نكت السوولية | ال إذازة ادو ف 


((Ddë)) 





كما نود أن نبرز أن الشخص المزود بالتدريب والإعداد الكاملين للقيام 
بواجبة هو الشخص الأمثل لتوفير الحماية اللازمة للفندق» بالإضافة إلى 
الاستعانة بالأجهزة والوسائل العلمية الحديثة لخدمة هذا الغرض . 

ومن أهم الأمور التي تهتم بها الدول المتقدمة للحماية فنادقها هو الأمن 
الصناعي لمواجهة أية أخطار قد يتعرض لبا الفندق » وتدريب العاملين به على 
خطة موحدة عنقا من الأمور البامة : 


(DQ) 


المبحث الأول 
مفاهيم خاصة بأمن وسلامة الفندق 


وقبل أن نخوض ئ تفاصيل أمن الفندق لابد من إلقاء نظرة سريعة على 
السائح وأهميته بالنسبة لنا ومتطلباته الخاصة. وبعد معرقته والإلمام بمتطلباته 
يمكننا فقط التوصل إلى ما يقلقه وما يضره» ومن ثم تتخد الخطوات التي 
تقضي على هذا وذاك وبذلك تحقق له على إجازة سالمة» آمنة وسعيدة. 

1- مفهوم السائح 101711151 “بأنه هو أي شخص يزور ويقيم 2 
مكان غير مكان إقامته الأصلي لمدة لا تقل عن 74 ساعة " 

؟- مفهوم أمن السائح: Security‏ 1011156 "يقصد بأمن السائح توفير 
عنصر الآمن والطمأنينة له منذ وصوله إلى البلاد وحتى مغادرته لبا وذلك 2 
نفسه وماله وعرضه وكل متعلقا ته وأمتعته وحمايته من أية مضايقات أو 
جرائم قد تقع عليه '. 

-٣‏ الأمن السياحي: بأنه' يقوم على توفير البيئة الأمنية المستقرة 
والظروف الملائمة للسياح # محيط البنية الأساسية للقطاع السياحي 
وخارجهاء ‏ تنقلهم وإقامتهم» منذ وصولبم حتى مغادرتهم» بحيث تتوافر 
لهم جميع الخدمات السياحية التي تحقق أهداف السياح ب4 لاستمتاع بفض 
وقتهم ب4 أمن واطمئنان: وبما يعطي انطباعاً عاماً للسياح من الداخل 


والخارج» بعدم وجود ما يهدد أمنهم وطمأنينتهم. 


((2ا)) 


تعريف أمن الفندق (/تداءء؟ [1016]) : 

هي كل السبل والطرق التي تهتم بمعالجة أي أمور قد تتسبب فيما بعد 
حيار أو كدو كي عصان شكة رد حل اوسا السك ا 
افوا مرج كمي هوي لساك فل وا دج الأول وكين کر 
وبعد حدوثها وقد تأخذ شكل قوانين وتعليمات إجبارية مكتوبة بميثاق 
العمل او كنيب القانون الذاكلنى ]و بك نفقه :العمل مكلا او تحذيراف وتضاكم 
وإرشادات شفهية وبغض النظر عن الجهة التي قدمتها سواء مدير الفندق أو 
مدير قسمك أو مدير شؤون الموظفين أو مدير قسم الأمن أو أحد موظفيه أو 
حتى زميلك 4 القسم وقد تختلف هذه ا كيم اع لخر ڪڪ 
الأميل اهدو عفرف وذتك الاشعلاف هو سنب طيغ العمل فف ق 
الصيانة الذي يتعامل موظفيه مع الكهرياء يختلف عن قسم المطبغ الذي 
امل مرف مح الا تاقاط واللحادة وج :هفات كل من يحالف هده 
المؤاقن ان آلا رار التن كد تحنو يكن لبا أن تعد النطاق الت خض 
لوت نج رك نيرسن نا كل a a‏ امح دن 
التب الو غلبي و ی عن ا معدل از ج 
يشكل تهديداً على أي صعيد أو جانب من الجوانب الأمنية © أي لحظة 
AE‏ لآ a‏ لا أو الجن تك Ea‏ 

تعريف سلامة الفندق HOTEL SAFETY‏ : 

هي النتاكج التي نصل لبا لإتباعنا ميد الأخذ بالأسباب (الأمن) وهئ لا 
تهتم بالمسبب بقدر ما يهتم الأمن به وتمتد لتشمل المبنى كاملاً كبناء 
وأجهزة وآدوات ونزلاء وضيوف وموظفين وحتى محيط الفندق وما حوله. 

فالسلامة بمعنى آخر هي عدم وجود سرقات أو إصابات أو تلوث أو 


أمراض أو غيرها بغض النظر عن السبب . 


(DED) 





تعريف موظف الأمن والسلامة (Security Officer)‏ : 
هو عين المدير التي يرى بها وآذنه التي يسمع فيها فهو بمثابة التغذية 
الراجعة للإدارة العليا هو الشخص الذي يقوم على التأكد من تطبيق 
مجموعة القوانين والتعليمات شريطة أن تكون غير مخالفة لقانون البلد 
وصادرة عن جهة مسؤولة مثل مدير الآمن ويقدم النصح والإرشاد لباقي 
الموظفين والأقسام لنشر الوعي والتعريف بالمخاطر والأخطاء وذلك بعد أن 
يكون قد تلقى الدورات النظرية والعملية الخاصة بهذا القسم وخضع 
افر ارف بحل نافال و اشاح عى د تيل اجر 
الأمو و لاوط E‏ کا ك و الل 
وشيرما و ا و ر هاو ا ا الخد مين 
57 
من أهم النقاط الواجب على موظف الأمن فهمها : 
ا ی ند كل قو ونيو لجز نعي مهم و 
- الإدراك بأثنا لا نستطيع تغيرهم ولكن نستطيع نحن أن نتغير. 
لاه رلك اق تاهيه لكر و ER EN‏ لذ مشي تمه مانا فون 
أو يقول عندما يكون غاضب أو تحت تأثير أي ضغط أو انفعال. 
- تقبل أي انتقاد أو نقض من أي جهة ومحاولة إعادة النظر فيه وتحويله من 
نقطة ضعف لقوة وتجاوزها لرفع المستوى وعلى العكس يجب عدم إهمال أي 
انثقاد أو ملذخطة للوصؤل للمكالية. 
ت ومين تنكم .هذه الموزقف فده مقابلة العضب بالقتكيب أو اجه 
الأمور بشكل شخصي عند التعرض لأي مضايقات. 
اعرف نفسك وقدراتك ولا تقتحم وتخوض ك أي مجال لا تمرف فيه 
وأطلب المساعذة دائما واسال عن :اق غامكن. 


((20ا)) 





- حب الجميع يساعد على تبني دور الإنسان المساعد والذي يخدم الجميع 
أينما وجدت الحاجة أو طلبت المساعدة. 
اکير وار قل هنن 
- عدم التمييز بالتعامل أو إظهار التحيز. 
- الفصل بين المشاكل الشخصية خارج العمل وأعباء الحياة وبين الوجود 
ا 
- الفراسة الذهنية والتي تساعدك على التتبؤ والمعرفة بالأمور التي ستحدث 
كام ELE‏ هو اهنا AES‏ 
قسم الأمن :+ Security Department‏ 
تتلخص مهمة هذا القسم ب المحافظة على الأمن داخل الفندق والعمل 
على عدم فقد أو ضياع أية ممتلحات خاصة بالنزلاء أو الفندق . والمسؤول 
عن هذا القسم مدير الآمن ويعاونه عدد من المساعدين لهم خبرات طويلة 2 
هذا المجال وعادة ينقسم المساعدين لضباط أمن وحراس للأمن وقسم الأمن 
E‏ وكوي عت در ده CN ASAS E E‏ 
والنظام فعلى إدارة الفندق توفير الاحتياجات اللازمة من أجهزة ومعدات حتى 
يتسنى لقسم الأمن العمل على الوجهة الأكمل. 
قسم السلامة: 5580112115 
ظهرت إدازة السلافة ف القتادق نظرا لأزدياد نسب الإجراة والحوادث د 
دانخل العفادق: 
تعني إدارة السلامة أو قسم السلامة هو وجود إدارة مستقلة ومنظمة تعني 
بشؤون المحافظة على الأمن والسلامة داخل الفندق وليس لبا علاقة بالأمن أو 
الشرطة الخارجية أطلاقا ولكن قد يحدث تعاون فيما بينها من وقت لأخر 


((DED) 


وكات تجالنة EA‏ ]تقد ف ر سا سيان من و 
رؤساء دول....الخ. 

يتم تعيين الموظفين هذا القسم دائماً من يكون لديه خبرة سابقة بذ 
أاجيزة الشرظة او الأمن ادف عياط الشتوطة أو ال أو الام اا اغد 

يعتمد حجم قسم السلامة الفندقية على : 

-١‏ موقع الفندق من حيث الحي أو المدينة التي يقع بها الفندق والتي قد 
تكون نسب الإجرام فيه عالية . 

۲ الخدمات التي يقدمها الفندق من حيث إقامة المؤتمرات والحفلات أو 
استقبال وفود رسمية عالمية أو محلية آو استقبال شخصيات سياسية مهمة. 

لضع العنوة كرا وا Ra a E‏ 
كلما احتاج إلى قسم سلامة أكبر وأحدث. 

من أهم واجبات قسم السلامة الفندقية ما يلي : 

1 فة نوا فا لدو وکا قا اين و کا اانا 
واقحلفية مغرف الع مكرومن انوا دقر ف ا 

١‏ الف على بعاد" الميتكاري والمايكين من غيزالضيوف: 

2 عضاو هديو ليق و كرك الي خن د كالة ضوع بات 

ده مرا فة الخ ك اتر مركو اوا كرك ند ابره 

0- السيطرة على مفاتيح غرف الضيوف من حيث التسليم والاستلام. 

1- مراقبة أجهزة الإطفاء والتنبه. 

ك". جل |كنة حامق الخو ا 

6 مر اة فان ومو جوداك اا 


((DDd)) 


ESE‏ اوه عرس وقتابب EO‏ الفيدية بالقنادل لد 
حدوث حريق ك الفندق أو 4# حالة الكوارث الطبيعية مثل الزلازل؛ 
الفيظنانان )اله 

ادراق مو كت ن كما ا 

-١‏ عمل برامج تدريبية عن السلامة لموظفي الفندق. 

ويعتمد برنام جأو خطة السلامة على ثلاث عناصر وهي: 

السلامة المادية: وهي الحفاظ على الموجودات ال مادية للفندق كالأثاث, 
والأهينزة واللعداث:والديكورات وهتاديق الأمانات. 

انراد افا خاو العاملين ج وتوجيهة وة كيد 

الأنظمة: الأنطمة قلحب ذورا مهما وشاملة رافح السلامة مكل وك 
كناد و یدو ع و ادق إن البكك 
مم8 "وفع لظام معين لفرض ككل الزهابة غلى آيوات المحازن نخوها مين 
ا :روطي ا ن لسر اام عاتن لهاسم قوف ارف 
وكذلك المفتاح الرئيسي للغرف (1©(9 :113516). كذلك وضع نظام معين 
بح لآ هاو البق ا لتر يدا يفصن الضيوف إل د معن 

يعمل قسم السلامة بالتعاون مع المكتب الأمامي وقسم الصيانة وقسم 
التدبير الفندفي ويكون التعاون مباشر ومستمر مع البوابين وحاملي الحقائب 
4 الفندق لآن عملهم يكون 2 أروقة الفندق. وكذلك تعاون مستمر وفعال 
مع موظفي قسم التدبير الفندقي لأنهم يعملون 2 غرفة الضيوف بحيث يتم 
الارن م حصو و انر عن اريخ دل ف السا اميق اق جال ير 
طبيعية »ب الغرف مثل تعاطي المخدرات أو المقامرة ...إلخ. 


((DEÊ)) 


ويتم التنسيق والتعاون بين قسم السلامة الفندقية مع دائرة الدفاع المدني 
المدينة ومع الشرطة وأمن المدينة التي يقع بها الفندق. 

كذلك يجب إقناع الموظفين بضرورة التدريب على وسائل الحماية والأمن 
لفرض الوقاية من الحوادث قبل وقوعها والتقليل من نسبها. 

دراي وتا تر يراع ال على لكلف شن بخلون اا كد مين دراه 
الال هذا خان 


DIRECTOR OF SECURITY 


٠١. 2000-5 


ASSISSTANT 
DIRETOR OF 
SECURITY 
SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERVISOR 
SECARITY SECARITY SECARITY 


GUARDS GUARDS GUARDS 


((2ا)) 


الوصف الوظيفي لموظفين قسم الأمن والسلامة بالفندق: 
يجب أن تتوفر الشروط التالية في موظف الأمن والسلامة : 
- إتقان اللغة الإنكليزية والمعرفة بالبرامج الأساسية على جهاز الكمبيوتر. 
- المعرفة بكيفية عمل إسعافات الأولية. 
المعرفة بكيفية التوثيق لجميع الحوادث وكتابة التقارير وكيفية حفظها. 
- مساعدة الضيوف والموظفين على حل مشاكلهم وتوفير الآمان لهم وعمل 


- القدرة على السيطرة على أنظمة الأمن والسلامة بالفندق وكيفية التعامل 
معها والتدريب عليها. 


الإلمام الكامل بمعايير الجودة للتصرف بالحالات التي يمكن أن يواجهها 
رظ الأمن والسلانة وا هة تك اضرف ا الات الطارفة. 

- القدرة على الاستماع ومشاهدة الأخطاء وتمييزها والتحذير منها . 

عافدو علي لاط ع ماه 

- القوة البدثية والضفحة النفسية ويمتع اسستخدام القنوة البدنية إلا بالحالاك 
التي تستدعي ذلك وبعد أخذ موافقة المشرف. 

- التحلي بالأخلاق الحميدة كالصدق والإخلاص والولاء والأمانة وآداب 
الحديث والاحترام لجميع الضيوف والموظفين دون تفريق بينهم وحب العمل 
التطوعي والثقة بالنفس. 

د الفظافة و چ 

- المعرفة بمرافق الفندق والممرات ومواقع مخارج الطوارئ والطفايات وأخذ 
فكرة عن عمل باقي الأقسام وواجباتها. 

د الالشراء بالدواء الرسسى والقدزة على القناء والبطاء هة اطول حسب 
متطلبات العمل والتكيف مع أوقات الدوام والمواقع المختلفة. 


((DEE)) 


a a E 85 حك اما عل جد‎ a REE 
الالتزام بالشخصية المضيافة والابتسامة والترحيب بالضيوف والموظفين‎ - 
امخام‎ 
الالتزام بتنفيذ أي تعليمات صادرة عن المشرف أو مدير الآمن.‎ - 
أما المشرفين في هذا القسم فإنه بالإضافة للنقاط السابقة يجب توفر فيهم التالي:‎ 
القدرة على تحسين وتطوير نظام الأمن والسلامة بالفندق.‎ - 
القدرة على منع أي مشاكل قد تؤثر على الأرواح أو الممتلكات أو‎ - 
شفعة الفتدق اتر أو السرخة أو الاهتداء ]و الشفي أو الاشبرانات:‎ 
القدرة على التحقيق بالمشاكل على اختلاف أنواعها.‎ - 
القدرة على تصميم جداول التدريب وعمل برامج خاصة لهم وحتى‎ - 
. جداول الدوام‎ 
. التحلي بالشخصية القيادية والمعرفة بالمفاهيم الإدارية‎ - 
. القدرة على نشر روح الفريق وتحقيق النجاح من خلال العمل المشترك‎ - 
متابعة صيانة الأجهزة المعطلة.‎ - 
. العمل على التنسيق فيما بين الموظفين ومدير الأمن فهم بمثابة حلقة الوصل‎ 
: أما مدير الأمن والسلامة فبالإضافة أيضا لكل النقاط السابقة يضاف لها التالي‎ 
الخبرة ب2 مجال الأمن والسلامة والتعامل مع الجهات الأمنية والدوائر‎ - 
البتكومنة:‎ 
القدرة على التحكم ب2 أمن الفندق لضمان سلامة الضيوف والموظفين.‎ - 
القدرة على تنفيذ وتحقيق جميع قواعد الآمن والسلامة وتوفيربيئة عمل‎ - 


صحبه. 


- القدرة على تقييم موظفيه والرقابة عليهم وعلى الفندق عامة . 


((bDëŠ)) 


البقاء على صلة بقوانين الفندق مع الدولة لضمان عدم تضاريها وللوصول 
للتوافق فيما بينها وإصدار القوانين المتعلقة بالأمن والسلامة الخاصة بالفندق 
ومتابعة تنفيذها والتقيد بها وتحويل كل مخالف لقسم شؤون الموظفين 
ليتلقى العقاب المناسب. 
- تقديم المشورة والنصيحة لمدير الفندق بشكل خاص والإدارات الأخرى 
عامة بشأن الإجراءات والعمليات الواجب تنفيذها والمتعلقة بالأمن والسلامة 
ومتابعتها وتحديثها . 
اة سدور ونارن فة انان ارهن والنيية 
والحصول على الموافقات الأمنية. 
- تثقيف جميع عاملين الفندق والقسم خاصة وعمل برامج تدريبية مختلف 
الأقسام . 
- تبليغ موظفيه بأي مستجدات. 
- أهمية وجود قسم الآمن والسلامة بالفندق 
تأتي أهمية قسم الآمن والسلامة من خلال ظروف العمل والبيئة الموجود 
فيها الموظفين والآلات والأجهزة والمواد القابلة للاشتعال والمواد السامة وحتى 
درجة الحرارة فالآمن هو مجموعة الإجراءات التي تؤدي لمنع وقوع الحوادث 
والإصابات بالعمل وبالتالي فهو لايقل أهمية عن باقي الأقسام الإنتاجية 
فجودة الخدمات وتكاليف المشروع متعلقة يه والبدف هو الإنتاج من دون 
إصابات أو حوادث وهذه القوانين والإجراءات أصبحت اليوم جزء لا يتجزأ من 
الإدارة يجب تطبيقها وعدم السماح لأحد بتجاوزها بالإضافة لآهميتها 2 : 
-١‏ التقليل من احتمال الفشل أو الخطأً. 
؟- الوصول للمثالية بالعمل وتصحيح العيوب وتحويلها من نقاط ضعف لقوة. 
-٣‏ حل مشاكل الضيوف والموظفين. 
غ- الحفاظ على أمن وسلامة الضيوف وممتلكاتهم من أي تهديد. 


((DiQ) 


Oa 6 

1"- نشر الوعي وزيادة مستوى الثقافة الأمنية والمهنية لدى الموظفين. 

۷- إعطاء الموظفين الأسس العلمية لطريقة حياة آمنة ليس فقط داخل 
الفندق بل وخارجه أيضاً وإشعارهم بأهميتهم لدينا وخوفنا عليهم. 

۸- زرع الشعور بالانتماء والولاء والاعتزاز بأهمية الدور الذي يقومون فيه . 

9- وجود الأمن مهم كونه المراقب والرداع لآي تجاوزات والحارس عليها. 

31 قسم الآمن يمثل التغذية العكسية للادارة العليا عن تصرفات 
حبم لعلف 

-١‏ الحفاظ على مبنى الفندق من أثاث وآدوات وتحف وغيرها. 

7- الإسهام بالدعاية للفندق من خلال إعطاء السمعة الطيبة عنه. 

أقسام مسؤوليات موظف الأمن والسلامة : 

يمتلك موظفين قسم الأمن والسلامة الفندقية قوة نافذة وصلاحيات 
ا ريت اموجن ونه کی فة وای هک ا ميات لليف 
عمله التي تتعلق بالأمن والسلامة والمصلحة العامة لذلك فيلتزم الجميع 
ناكما ووو سف يليك ل غبار الس د ونان بع | شيرف تيم كانه ان 
يتضايقوا من أي إجراء أمني عندما يعلمون أنه لمصلحتهم بشرط وجود 
الأسلوب الجيد فقسم الأمن والسلامة يلعب دورا مهما ورئيساً ب الحماية 
والحفاظ على أصول الفندق وضيوفه والعاملين به كما هو مبين هنا ج 
المفلث الذهني الذي يشمل على أهم ثلاث مسؤوليات تتعلق 4 صميم عمل 
مون فا القت 


(8تنا)) 





1ه تجاه الضيوفازوارا أو فده 
- إن الموجودات التي تعود للنزلاء تغطى حماية مؤقتة آي خلال فترة إقامة 
التريل لدا فج إعطاتها:اهثماة وهناية بخاص 
ELS ESE‏ لوو كلكا 
az‏ زى شبن شيو از اكحاض A‏ 
الشاهمة شيف ارا ر ادن بارا للحي الت بريد ونه 
E‏ رك به كنف كاي 
اا التزيل داعم امن 
۲- تجاه الموظفين: 
الأمساء لطريعة امامل ي والالقواء ال خان و ات افا وي 
الاد هن الكلهو العا ر مى اة 
ا كد من التراميم بالدؤاء الريحى رهوا كيه التخضيون والفاذرات: 


(DID) 


- متابعة المشاكل والشكاوي ومحاولة مساعدتهم 2 حلها. 
- مراقبة تصرفاتهم من ناحية التزامهم بقوانين الفندق والأمن والسلامة. 
- تقديم النصح والإرشاد 2 جميع المجالات ليس فقط 2# المجال الأمني. 
"- تجاه أصول وممتلكات الفندق: 
عن الأصول بما فيها البناء والديكور والأثاث..الخ صممت لتعطي 
وتعكس أفضل صورة عن هذا الفندق لذلك يجب التالي: 
- الحفاظ على ممتلكات الفندق من التلف أو التخزين سواءً من الڪسر 
أو السرقة أو الحرق بقصد أو بدون قصد أو بسبب سوء الاستعمال الخاطئ 
خاضة وان عهنيا فد تكو ادر ا 
- الإبقاء على جميع الممتلكات نظيفة وبحالة جيدة والتبليغ عن أي أخطاء. 
عملية العد أو التسجيل تساعد على كشف السرقات ودفع الشبهات. 


((Diid)) 


(039ا)) 


المبحث التاتى 
برنامج السلامة الفندفية 
SAFETY PROGRAM )‏ 


إن برام السلامة دوو قال ضهن ادان الق مت انقطاع اشفحلة 
الاقام الآخترى تسبي الخوادت أو الإضانات وضا تع دنك من معطي 
وخسائر ويشمل برنامج السلامة على ما يلي: 

: ( Safety meeting) اجتماعات السلامة‎ -١ 

لتحقيق السلامة فإنه لا بد من وجود اجتماعات مستمرة ومتواصلة كي 
كضنل ات ا يكن ن وت 
EEE‏ التسليم والعفيية و CE RET E E‏ 
والاجتماعات لدراسة هذه المواضيع مع أفراد القسم وسماع الآراء والاقتراحات 
والمشاكل وفتح المجال للأسثلة والاستفسارات وذلك لمعرفة أسباب وقوع 
المشاكل والوقوف عليها والوصول لطرق تجنبها بالمرات القادمة وضمان عدم 
تكرارها ووضع الأسس والمعايير تتنظيم العمل مشكل امن واتتحاذ القرارات 
المتعلقة بهذا الشأن بحزم ودون تردد. 

؟"- لجان السلامة ر :(Safety committees‏ 

يجب تكوين لجان سلامة لمتابعة التطبيقات والبرامج المعدة لتحقيق 
أنظمة ومغابير الأخن رارقا علي هدى الا اموظنيزييه] وياد اها 
بوعي الموظفين بإجراءات وقواعد الأمن والسلامة والصحة المهنية داخل 
الفندق وتدريب الموظفين عليها بشكل نظري وعملي. 


((0تنا)) 





؟"- سجلات السلامة Safety records)‏ ) : 

لا يمكن أن ينجح برنامج السلامة دون الاحتفاظ بالسجلات والتحديث 
الدائم لما تم إنجازه وما هو ب4 طور الإنجاز وتوثيق كل هذه الأمور والحوادث 
التي تواجهنا وأسماء القائمين على الآمن والسلامة ضمن أي قسم أو لجنة 
بسجلات خاصة وعمل الدارسات عليها والبحث فيها ويجب أن تشمل هذه 
السجلات التالي: 

-١‏ الأمراض المهنية مع تحديد أسبابها وطرق تجنبها وعلاجها وكيفية 
القضاء عليها ومنع انتقائها. 

؟"- سجلات المخالفات السابقة للموظفين( ١7101201005‏ 2156910115) نتائجها 
من إصابات وخسائر. 

*- الدراسات المتعلقة بالحوادث ( 106505هءة) والحالات الخاصة بالأمن 
ا 

غ- سجلات مواعيد الفحوصات الدورية ) )Periodical checkup‏ مثل 
الفحوصات الصحية لموظفين قسم المطبخ والموافقات الأمنية التي يحصل 
الموظفين عليها من دائرة المخابرات قبل توظيفهم. 

م عاذت جا قن التحشناهات (النقاط الركنسية وايكوضةة ارمس 
عليها أسماء الحاضرين وتوقيعهم بالتاريخ والوقت. 

-٤‏ اللوحات التوجيهية والتحذيرية ( معاد عمنسه؟؟7): 

قاف راتات الت تمه ين اه المسائل اا بف زياد 
الوعي والتثقيف للموظفين بأمور الآمن والسلامة لما تلقاه من استحسان وقبول 
وسهولة الوصول لعموم الموظفين فهي تستخدم كرسالة تعليمية موجهة وإما 
إرشسائية أ واتعذيرية لتوشيح خظ] أو خطدرها ويالقاك هقاب الخالفين 


((DJE)) 


وتستخدم ألوان معينة لخدمة معنى محدد ثابت لتسهيل وصول الفكرة 
للموظفين بسرعة وسهولة مثلا اللون الأحمر لأجهزة الحريق. 

ويمكن إيجاد نوع معين من النشرات أو المجلات التي تتعلق بموضوع 
الأمن والسلامة والتي يتم إنتاجها وإصدارها من موظفين قسم الأمن نفسهم 
وتوزيعها على الأقسام الأخرى لتحفيز باقي الموظفين على العمل بشكل آمن 
وتوفير البيئة الآمنة لهم. 

۵- توفير وسائل الأمن والسلامة : 
-١‏ حماية جميع مرافق الفندق بأجهزة مقاومة الحريق( ع )ءر؟ ۴۲۵). 
؟- توفير نقاط مقاومة للحريق كالطفايات( 15عطؤ5 تناع هة):1) وخراطيم المياه. 
-٣‏ نقاط جرس الإنذار ( 5630005 18011) بجانب المخارج والمداخل وبكل طابق. 
-٤‏ مجسات للحرارة والدخان ( .Smoke detectors‏ 
6- توفر نظام كشف تسرب للماء والغاز. 
1- ضرورة توفير مولد كهربائي( 062612101)) للعمل ‏ حالات انقطاع التيار. 
۷- توفير نظام إدارة المصاعد للحالات الطارئة. 
۸- توفير نظام تهوية خاص بمخارج الطوارئ بالحالات الطارئة لتأمين التهوية 
اللازمة والكافية. 
4- نظام سماعات وتنبيه للتحذيرات أو بث للتوجيهات الصادرة 2 حالة الخطر. 
-٠١‏ توقير خطة إخلاء دقيقة وسهلة وواضحة وتدريب الموظفين عليها. 
-١‏ تحديد مسبق لفريق الطوارئ ومهامه وآخذ جميع الإجراءات 
الاحتياطية لآي حالات قد نواجهها. 

وإن تجهيزات السلامة والإطفاء هي خط الدفاع الأول بالفندق 2 حالة 


أى طارئ لذا يجب: 
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-١‏ عمل التجارب عليها والاختيارات بشكل دوري من قبل جهة فنية 
مت قل الشركة العا هة فا تان عا تقل س 
فل ا خر ادق مالفاو ارق تمان دد 
انتقال الحريق من جزء لآخر مع إمكانية الفصل الجزئي للطاقة عن موقع 
EE E‏ 
“٣‏ البعد عن مسببات الحريق مثل التدخين واللهب المكشوف والشرار وأي 
تضرطات خاطئة والتاأكد من مراقبة نظاء الغاز وغرفته وخطوط الإمداد: 
-٤‏ اختيار نوع معين من الأثاث والستائر والسجاد المضاد للحرائق والدهان 
لقاو للغار كلجدراث والآيواية: 

وهنا نلاحظ دور موظف الأمن الذي يبدأ منذ وضع أول حجر بالفندق 
وضرورة مشاركته ب صنع القرار لحساسية وظيفته وخبرته الواسعة 
والتعرف على البناء وتقديم الاقتراحات للمهندسين 2 ما يتعلق بالآمور الآمنية 
والاستفادة بالمقايل من خبرتهم وتبادل المعلومات. 

: 156 صناديق الإسعاف الأولي 106 أنه‎ -٦ 

يجب توزيع هذه الصناديق بشكل سليم على جميع الأقسام والطوابق 
لتغطية الفندق كاملاً ووضعها ب مكان واضح وسهل الوصول له والتأكد 
من تعريف الموظفين بمحتوياتها وطريقة الاستخدام وعمل جولات مستمرة 
لتقد ها ترو يدها عه قا ها واسنهيدال ألا أو الات ووجث إتباء 
ESN SEE BAN ERE‏ 

-١‏ حفظها ‏ مكان آمن بعيداً عن متناول الأطفال. 

۲- التأحد المستمر من محتوياتها وعددها وصلاحيتها. 

وك کک علب كل متها 


غ- ضرورة وجودها 4 جو بارد وجاف. 
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;: Personal Protection الوقاية الشخصية‎ -۷ 

من أجل سلامة جميع العاملين بالفندق يجب على كل قسم ارتداء زيه 
وملابسه الخاصة والتي يجب المراعاة ‏ تصميمها واختيارها ظروف العمل 
المناسبة لبا لتوفير الوقاية اللازمة ومراعاة الالتزام بالإجراءات التالية: 
-١‏ ارتداء واقي يغطي الوجه والرقبة من الشرار المتطاير أثناء عملية اللحام. 
۲- توفير النظارات الخاصة بحماية العيون عند القيام بأعمال الحفر والقطع. 
؟"- استخدام القفازات الواقية لحماية اليدين من ضرر بعض المواد 
واترحكض نح OES ERO‏ 
-٤‏ ارتداء الأحذية التي تمنع الإنزاقات وغير الموصلة للكهرباء 
ه- استخدام الخوذة لحماية الرأس من سقوط الأجسام عليه. 
1- استخدام واقيات الأذن للحماية من الأصوات العالية. 

وأي خلل 2 مثل هذه الأدوات قد يؤدي ببساطة إلى مشاكل كبيرة 
کال أن هات ذلك جن كرفو ات التالينة بك مات 
اأ 

-١‏ توفير الحماية اللازمة لأعضاء الجسم من الإصابات. 

۲- إعطاء هذه الأعضاء حرية الحركة لأداء العمل. 

. حجمها مناسب وشككلها مقبول‎ ٣ 

4ت ن ول کا و قلت رة 

- آن لا تتسبب بأعراض جانبية أو آمراض لمستخدميها. 

: Personal Hygiene النظافة الشخصية‎ -/ 

تكسن : تة ب ا لفق بتكل ها على مدي اهاد مهفي ا اف 
الشخصية ومن المهام الأساسية لموظف الأمن مراقبة التالي : 
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الموضوع 


الأظافر 


الزي 


الحذاء 


الإحسوارات 





الموظف 





الموظفة 


الالتزام بالحمام اليومي قيل الدوام 
تغيير يومي للملابس الداخلية 


قصها باستمرار ويمنع تطويل أي منها . 


يجب أن يكون قصير وقصة كل أسبوعين 
تقريباً. 

منظره جميل بدون صرعات. 

بدون ألوان غريبة 

حلاقة يومية للذقن وتطبيط الشارب 
وتسمح للحية الخفيفة المرتبة لموظفين 
المكاتب الخلفية فقط . 





تقليمها باستمرار لتكون 
مرتبة ويمنع تطويلها كثيراً 
مع ضرورة الاعتناء بنظافتها 
بعدم نمو الفطريات. 
منظره جميل ويدون 
صرعات. 

بدون آلوان غريبة أو صباغة 
جزء وترك آخر وإذا تكشف 
جزء منه يجب إعادة عملية 


الصبغ. 


يشترط عند استلام الزي أن يكون نظيفا ومرتبا ومكويا جيدا وع ضرورة 
وضع اسم الموظف عليه والشعار والتأكد ممن ذلك قبل الذهاب للعمل 


يجب اختيار حذاء مريح لأن الضيق يسبب التشوهات خاصة مع طول 


فترة العمل . 
ممنوعة عدا خاتمي الخطوبة والزواج 
بشرط أن لا يكون حجمها كبيراً ويمنع 
على موظفين المطبخ ارتدائها نهائياً 
خلال الطبخ. 


النتائج التي تؤدي لها النظافة الشخصية: 


.اتان جو وك الاصاناك و الامراضن: 


؟"- توفير الوقت والجهد والمال وخفض الكلف. 





يسمح بارتداء الخفيف 
بشرط أن لا تعمل بالمطبخ 
واستخدام المكياج الكلاسيكي 


دون الإكثار منه. 


-٣‏ إنجاز المهام المطلوبة بسهولة وأمان وتحقيق النجاح. 
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۹- العمل على تنفيذ قوانين الأمان الاجتماعية( (Social security regulations‏ : 

-١‏ إشعار الموظفين والضيوف بالآمان والحماية وإبعاد الشعور بالخوف 
الى قا اكير ول اعات خطريقة ا 

- إشعارهم بأهميتهم بالمجتمع وأهمية دورهم الذي يقومون به 
والاعتزاز به. 

AEE Bal a SAR aa A 6ك‎ 

؛- غرس المبادئ والمثل والأخلاق العالية والشعور بالمسؤولية والابتعاد 
فوا ا 

ه- إعطاء النصائح العامة كحصديق وليس بصيغية الأمر مع استخدام 
مكدر علدا لادوم )لتوماضر كيين تارب E E‏ 
بالطريقة العلمية لطرح المشاكل وحلها مع بيان الآسباب. 

1- عدم السخرية من الخطاء والاستفادة من التجارب. 

۷- التأكد من توفير نوع جيد من الطعام والشراب. 

٠03‏ اتخ ل غل تعر كافية ل ةو تنو واس هايو اتفال 
بشكل إيجابي مع المشاكل. 

:( Training Courses ( تدريبات الأمن والسلامة‎ -٠١ 

يجب على مشرفين قسم الآمن إعطاء دورات تدريبية مكثفة لجميع 
موظفين قسمهم على طريق العمل باي وظيفة أو موقع بشكل آمن وسليم 
كي يستطيعوا فيما بعد تمييز الأخطاء هذه بنفسهم ومن ثم يجب التنسيق 
ضع متشرفين الأكساة الأ خرن لإقطاء مف الكدريناك رطفن افق 
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-١‏ البدف من قسم الأمن والسلامة بالفندق. 

5 وات اذ فع لدم مكل الاسشتذافاف الأولية واف الحرييق 
باستخدام مختلف الأدوات المتوفرة بالفندق. 

۳- الأمراض المعدية والملمكن وجودها بكثرة ب2 بيئة أو محيط الفندق. 

ERE EN ٠:6 

ومن ثم توقيع الموظفين المشاركين على حضورها وفهمها وإعطائهم 
الشهادات التقديرية فيها. 

معايير الجودة للتصرف بالحالات التي تخص موظف الأمن والسلامة 
بالغندق: 

أ- إجراءات العمل بطريقة آمنة: 

۲- التبليغ عن أي أعطال أو أخطاء نجدها للأقسام المسؤولة. 

9 إسباءة )لواقم لط قل وخر إل نه خالات الد ارات 

56 السير بخطوات معتدلة وظهرك مستقيم ورأسك مرفوع وحركة 
طبيعية لليدين والانتباه أو النظر للأمام ومڪان الخطوة أو وضع القدم : 

كالبل الور عن ا باك 

ANNES e EAS. بيذ‎ 
الوا‎ 

- استخدام المكنسة لإزالة الزجاج الملڪسور وليس باليدين المجردة. 
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-٠‏ عدم سحب الأسلاك الكهربائية من النصف أو شدها ولكن 
توسفها بزعا اكوا لظ ا 

: يجب عليك مراعاة التالي قبل حمل أي مواد‎ -١ 

- استفسر عن المادة التي ستحملها وإعطاء عناية خاصة للزجاج والمواد 
اا 

2 شاك ف و 

- تاكد أن الطريق التي ستمشي بها خالية. 

- تاكد من مناسبة الوزن لجسمك واثني ركبتك للنزول للإمساك به 
مع الحفاظ على استقامة الظهنر وارفع مستخدما قدميك ولا تحاول الرضع 
فا ك 

ع افا وا ف وو كان تقولا عا او ا ا اه 
اا ا يكار شاط وميا شك مع 

- أي عمل يطلب منك يجب عليك تنفيذه عدا ما كان خالفاً ل: 

- فانون اليلد. 

- قانون الفندق. 

بد اذاي العاف 

- أن لا تكون متدرب عليه أو غير آمن مع الانتباه لآن تكون طريقة 
الكمتزار مودية هذا 

١‏ الالتؤاء يحطنون الاجتماع الدورى للقسم: 

14- عدم إحضار الأشياء الثمينة أو الممنوعة. 

06- يجب على كافة موظفين الفندق: 

ج الك على كا وما ا ن اتم تالكر عله 

- الإبلاغ عن أي ظرف طارئ لقسم الأمن فورا. 


))]20(( 


- اتباع التعليمات الخاصة بالفندق والالتزام بما يستجد عليها خاصة ما 
يخص الجانب الأمني. 
-١‏ استخدام السلالم للوصول للمناطق العالية . 
۷- عدم الركض بالممرات. 
الأمور الواجب على موظف الأمن بشكل عام والموجود بغرفة 
التحكم ( ۸٥01١‏ 0021101)) بشكل خاص التأكد منها فور استلامه عمله: 
- التأكد من النظافة الشخصية والملابس والاسم والشعار(28] عصتهدلظ ) . 
- التأكد من نظافة الغرفة . 
- كتابة أسماء فريق الإنقاذ وتحديدهم بشكل يومي عند بداية كل وردية 
حسب الأشخاص المناوبين. 
- التأكد من عمل أجهزة الإنذار ولوحات التحكم والمعدات. 
- التأكد من عمل أجهزة الاتصال والمصابيح اليدوية( ٤121ا‏ s1ھ۴1).‏ 
- التأكد من مفاتيح الماستر والأخرى العادية الموجودة بالقسم. 
التأكد من محتويات صندوق الإسعافات الأولية والصدلية( لإعةمصقط0). 
ا گا می الكاميرات و ا اتات و الفيووى ورك ا تقل 
- يمنع قراءة أي مجلات أو صحف خلال تواجدك بغرفة التحكم. 
- الجلوس بشكل معتدل وإعطاء انطباع الاحتراف. 
- عدم وجود أي تقارير ‏ مكان واضح للعموم. 
دبكت الكو د الخوفة اوا 
- التأحكد من وجود كرت مدير الأمن Business card)‏ ) مع كل موظف أمن 
وقلم ودفتر صغير لتسجيل الملاحظات. 
وجوه تقوو كاملل عن قرف الفمذق مخل القرف الساككة واسضاء تزلاقيا 


وجنسيتهم وعددهم وتاريخ والوصل والمغادرة وخاصة المجموعات السياحية 


))]289( 


وإرسالبا للجهات الأمنية المختصة وإشعارهم مسبقاً بالفعاليات التي قد 
حون ا اا ممه مقن ا اقات الشفارات باتفا سيل وتاك 
موظفين الآأمن من توفيرالأمن والسلامة اللازمة لهم ومن مخارج 
الطورائْ(8×1) واجهزة الحريق قبل وصولهم . 

ويجب على جميع موظفي القسم قراءة التالي بشكل يومي وإلزامي 
قبل استلامهم للعمل : 
- الرسائل والملاحظات الواردة من الأقسام الأخرى . 
_ كشف النزلاء القادمين والموجودين والمغادرين والمهمين وذوي الحاجات 
الخاضة 
- قراءة كتاب النشاطات الخاصة بالفندق لذلك اليوم كالحفلات ومواقعها 
ای ا کن ور در کا ا کا توفي 
-قراءة كتاب الملاحظات الخاص بالقسم . 

أرقام الهواتف الواجب توفرها بغرفة التحكم للأمن : 

يجب أن يكون موظف الأمن مستعداً لأي طارئ والاتصال الفوري بأي 
هة هة كل يسيب اختساديه وجب :طبيمة الخال وما طبه اللي 
عنها ومن هذه الأرقام نورد التالي: 

© دائرة المخابرات العامة وهاتف مندوبيها. 

© كيم الشوظة السياهة وسائف دو تكن ها 

© وزارة السياحة والباتف الخاص بشكاوي السياحة. 

© جمعية الفنادق. 

8 ناكرة كنت ارات 

8 كاك سكاف ارات 

O‏ الدفاع المدني. 
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© الشرطة والمخفر أو المركز الأمني الذي تتبع له منطقة الفندق. 

© دائرة السير. 

© دائرة الجوازات. 

© السفارات. 

ه المستشفيات وهاتف طبيب الفندق. 

ه شركات لماء والكهرباء والغاز والصرف الصحي. 

© شركة الباتف. 

© شركة المصاعد. 

© شركة أجهزة الإنذار والحريق. 

ه المقاولين والمتعدين . 

© أرقام هواتف جميع موظفين الفندق. 

الأمور الواجب على موظف الأمن والسلامة التأكد منها بالغرفة قبل 
تأجيرها يجب فحص الغرف بشكل دوري الحالية من النزلاء مثل: 

-١‏ تفقد الباب والتأكد من أنه يغلق بشكل تلقائي. 

؟- تفقد رقم الغرفة أنه واضح. 

-٣‏ التأكد من سلامة أقفال النوافن والأبواب. 

-٤‏ التأكد من كيفية عمل صناديق الأمانات وتجريتها. 

ه- التأحد من وجود رقم هاتف غرفة التحكم الخاصة بالمن ورقم 
هاتف الطوارئ. 

5- التأكد من عمل أجهزة الإنذار والسلامة بالغرفة. 

۷- التأكد من النظافة العامة. 

۸- ملاحظة أي أخطاء أو نواقص للتبليغ عنها للأقسام المختصة 
كالإضاءة والتكييف والإڪسسوارات. 
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-٩‏ التأحد من وجود نشرة خاصة عن الفندق وفيها شرح عن كل 
المرافق والخدمات المتوفرة ومثبت عليها الأسعار حسب تعليمات وزارة 
ا 

-٠‏ التأكد من وجود بطاقة فيها اسم الفندق ورسم توضيحي للموقع 
بلغة البلد المحلية والإنكليزية ليحتفظ بها النزيل أثناء تنقله الخارج وليستعين 
بها للرجوع للفندق. 

-١١‏ ضرورة وجود منفضة خاصة للسجائر. 

-١١‏ التأحد من العين السحرية ووجود خارطة المخارج معلقة خلف 
الاب وعليها الارشادات البخاصة اللات الطاركة: 

-١‏ إذا كانت الغرفة ساكنة أو اضطراب لدخولما لا تحرك أي أوراق من 
مكانها أو تغيرترتيبها ولا تلمس أي رموز متعلقة بالدين مثل سجادة الصلاة. 

التهديدات التي تواجه نزلاء الفندق والسائح : 

-١‏ اللصوص :بأن ضيف الفندق هو هدف رئيس للمجرمين الموجودين 
کک التيقويناتها ا زرفل اعمال 

؟- التهديدات الأخرى : تشمل أعمال الإرهاب 161508', والاضطرابات 
Disorder‏ » وحالات التمرد والمظاهرات 10610025165200025: والسلب بالاكراه 


ومن المعروف فإن السائح سيصرف ٠‏ من وفته 4# الفندق وسينظر 
إليه على أنه قاعدته الآمنة ومنزله البعيد عن بيته . 
-٣‏ سيارات الأجرة 1 التاڪسي ': يجب أن تكون مرخصة وا 
عليها وذلك لحماية السياج : 
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8 ا اون ار السياه : 

الدليل أو المرشد السياحي 1011601601 101011510" يرافق غاا المجموعات 
السياحية مهمته تقديم المعلومات 121017126105 عن المعالم السياحية الملقصودة 
والفنادق» ولتلك الرحلات مزايا خاصة هي أن الدليل هو ابن المنطقة ولديه 
الأجوبة عن كل ما يهم الزوار عن الموقع والبلد بشكل عام» كما أنه يتولى 
اع والرهاءة للؤواة قا ا و كحي آم کون ماواد اتد 
كاملة وشاطلة لكل ما تعلق يالوق الد ويقن ل ازو ر الذين يراهمهه: 

ه- ضباط أمن الفنادق : Officer Hotels‏ 

إن مراقبة جيدة وحقيقية للمعاييروكل مظاهر آمن الفندق تستند 
مباشرة على حسن توزيع ضباط الآمن أ و جودة الحراس . 

ويمكننا القول بأن أفضل آمن 4 الحقيقة نحصل عليه يعتمد على قوة 
بشرية متحفزة ومؤهلة وجيدة التدريب» ولسوء الحظ فإن غالبية ضباط أمن 
الفنادق ب2 العالم أجمع لا تجاري هذه المتطلبات الثلاثة» وهذا ليس لقلة 
توافر الأشخاص بل و2 المقام الأول لأن أشخاصاً غير مؤهلين قد جندوا 
للعمل» ولأن الأجور المعروضة منخفضة جداً» وينطبق على المجال الأمني 
القول التالي : " لو دفعت فولاً فستحصل على قرود .....'» ومن ثم ما هو العلاج 
5 كيف يمكن جذب أناس أفضل لأعمال أمن الفنادق ؟ 

إن المستوى المرتفع للرواتب سوف يجلب نوعية أفضل من الناس» وقطعا 
لن ترتفع التكلفة الإجمالية للآمن » لآن ضابط أمن مؤهل يساوي أكثر 
من واحد غير مؤهل . 

يجب أن ينتقى المتقدمون لوظائف الآمن 2 الفنادق السياحية عن طريق 
الشرطة المحلية للتأحكد من نقاء سجلاتهم. ويجب أن تدرس المعايير اللازمة 
لانتقاء ضباط الأمن جيدأ وأن يؤخذ بعين الاعتبار ما يلى : 
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العمر: 010 على المتقدم أن يكون ما بين +١ - ٠١‏ سنة من العمر 

المظهر ١10اه)ءه؟نمة1:‏ أن يكون ضباط الآمن حسن البندام والاً 
خضو كراد RA‏ ..... يزيد عن ١6١‏ كخ. 

الخبرة 10011615: يجب على المتقدم أن يكون قد خدم 4# الجيش أو 
الشرطة لمدة /”/ سنوات على الأقل وسرح بكل كرامة . 

اللفات 1211851138565: على ضباط الآمن # أي فندق وبالذات الفنادق 
السياحية أن يكون مؤهلاً للتعامل مع النزلاء» ولذا فمن المهم أن يكون 
فادرا على الشموك طن السازات من ةة غالبية جيه السا ارلا 

5- مسؤوليات ضباط الأمن : RESPONSIBILITY‏ 

-١‏ العمل على مقاومة السرقة والحرائق. 

"- المراقبة التامة خاصة أبواب الفندق أثناء الليل» وأبواب العمال. 

۳- تفتيش العاملين أثناء خروجهم من الفندق. 

-٤‏ التأحد من إغلاق الأماكن بعد الانتهاء من العمل. 

4- تفتيش المخلفات عندما تخرج من الفندق 

5- تسليم الأشياء التي فقدها الضيف. 

۷ المرور باستمرار. 

۸- معرفة الغرف التي يوجد فيها شخص واحد أو أسرة. 

4- كيفية التعامل مع الضيوف مثيري المشاكل وحكذلك الذين 
يتناولون المشروبات الكحولية لدرجة عدم الاتزان. 

-٠‏ توضير البدوء لضيوف الفندق. 

Enlightenment Employer : توعية العاملين‎ -۷ 

أن تعي الإدارة أن الأمن الجيد ليس فقط من عمل إدارة الآأمن وضباطه 
بل أن الآمن الجيد يتم بفضل مجهود جماعي وبمشاركة كل فرد من 
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العاملين # الفندق» فالآمن مسؤولية كل فرد منهم أي يجب أن يكون هناك 
التعاون الكاي بين ضباط أمن الفندق وباقي الأفراد 4 الفندق. 
۸- توعية النزيل : Enlightenment Quest‏ 
فإن حوادث الأمن التي يتعرض لبا السياح النزلاء هي غالبا ما تنتج عن 
إهمالبم أو حماقتهم» فهم يتركون أشياء ثمينة كمجوهرات أو نقود مبعثرة 2 
غرقهم مما يعرز العافليق ك الق ويحهن على السرقة: ومن الواضع انا ل 
استطعنا توعية عاملين الفندق فعلينا كذلك توعية النزيل. وهذا موضوع شائك 
A E‏ انض رضي کر ھی 2 
ا ای سات ف إضافة ان مقط : 
رفحب ان وع تون اتی عاف و الطرق ی ن 
كُوقير ا وات ام ية غ اججيرة النزين: رة تاد ةتكون عل 
كل نشره م ا كه مه ارين :باهذ ها ات ا و 
بن لوق عه اتور الأمن له والكفب بشن علق : 
تحذير النزلاء من تركهم نقوداً أو أشياء ثمينة ب4 غرفهم وإعلامهم 
A‏ 
- نصح النزلاء بتسليم مفاتيح غرفهم ملكتب الاستقبال كلما غادروا 
الفندق أي عدم أخذ المفاتيح عند خروجهم. 
تزويدهم بالنصيحة الأمتية الأساسشية:.وهى غلق غرفهم جيداً عندما 
ا الها لوم 
بالإضافة ذلك تقديم' عون هاتفي ". هذه الخدمة قليلة الكلفة ولكنها 
جليلة الفائدة»لآن النزيل سيطمئن لعلمه بأنه عند تعرضه لأي مأزق كان 
كاه كفن تسا ف تعدو وا ف كه دت سنا ره ايفاك كص ا د 
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ونعتقد أنه من الأهمية بمكان أن تقوم حكومات الدول التي لديها صناعة 
يدراف شع رومن ادر E‏ وك بترو فيه نوك امجن 
الموضوعات التي لم تذكرها له إدارة الفندق مطلقاً ونعني بهذاء بأن على السائح 
أو التزيل أن يلم باختضار باتقانون امحل وبالتعويات ال توق يف حالات مل : 
واسوزك التقود يك و مه ارت اروم و واه ال 
- شراء واستعمال المخدرات مثل الكوكايين أو الحشيش . 
ا ا 
- شراء وتصوير الآثار أو اللوحات الفنية القديمة. وهذه الأمور يساهم 2 
توقية اماتخ ويحقق:تعاونا مياشرا بين ادق والساطات الحكومية : 
5 فاق اللدانكل + 
هناك اهو عدا ساس راف اتاد ج الاد 
-١‏ خفض منافذ الدخول للفندق لأقل ما يمكن فعادة يكفي منفذان 
واحد للنزلاء والجمهور وواحد للعاملين. 
؟- مراقبة منافقذ ومصاعد الركاب واستعمالباء وأسهل طريقة 
لتنفيذها هي وضع عامل لتشغيل المصعد بالرغم من كونه مكلفاً فهو ليس 
اک :عبني رتسل امف رمق الرععول | م موا جف هر 
وھ يات تلا كل الط ا على راك انها عد مرو يتين بن لرل 
لببحة وودة! ميت نه 
نع “مراقية التاهن انرک اتد شقانن الود لكلف ا ك 
توجد مصاعد الخدم. 
مراف هد كل الان وا هة الاس للا كد من أن السام د 
الفنفق وا رن الصو م فط هم الدون يخرن إن الى من الناية الخلق. 
وج ١‏ القاكه من الآبوات الخاصة ابمجارج الحريق. 


|“ مراقبة المفاتيح . 
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: أهمية تأمين المنشأة الفندقية‎ -٠ 

أ-التأمين من الناحية الاقتصادية : 

إن تأمين المنشأة الفندقية يعني بالدرجة الأولى توفير عنصر الآمن 
والطمأنينة لدى نزلاء المنشأة: وذلك خلال فترة إقامتهم بها. 

تور فصر امن يعدا عة الا ميو الك رورا ك سوط اسا ةا 
عامة» وبالتالي زيادة الدخل القومي» ومن هنا تظهر أهمية تأمين المنشاة 
الفندقية من الناحية الاقتصادية للدول» فنجد أن الدول التي لا تتوافر لديها 
فاص ان ما تي رامن ار كط رر ف اخ خاضه بالدول 
آو نتيجة لعوامل طبيعية كالكوارث رغم توافر عناصر جذب السياح 
التختلفة دا ف أن ركا الببويق السنياخي بف هذه الدولة شل وت إن 
دولة أخرى تتوافر فيها عنصر الآمن للسياح. 

ب - التأمين من الناحية السياسية : 

اتش لفو ت ك رمن اتك اة والشحضيات ا اة دات 
المكانة الخاصة» سواء # المجتمع الدولي أو المحلي» وتعقد بها المؤتمرات 
الدولية البامة. 

ا شان هذه النشاك ر هدة للتطيات العتدقية أو لبعط الندول 
الاد :]هنا لاقهال ادى الشححتات اتات أو ليت ادها 
لإشعار السياح بعدم توافر الأمن» وبالتالي يؤثر ذلك على النشاط السياسي: 
مما له الأثر على الرأي العام العالمي» حيث يتم نقل ما يحدث من أحداث 
ا إلى ]تعره وو ندع طرق ر إندول مقن شر نياك 
مختلفة والذين حضروا من أجل السياحة. 
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AA‏ الثالث 
الأخطار في المنشآت الفندقية 


وتنقسم الأخطار التي تتعرض لہا المنشآت الفندقية إلى : 

اك 7الاخطان غير التفد: [الأخطاو الطبيدية ): 

؟- الأخطار المتعمدة. 

أولهظ الأخطار غير المتعمدة ” الأخطار الطبيعية ”: 

الأخطار الطبيعية التي تتعرض لبا المنشأة الفندقية هي التي تحدث بفعل 
الطبيفة: رولا وهل الاراةة البق ا مكل الرلتوالنواتبراكين والفيتضاناة 
الرملية والثلجية. ولمواجهة حدوث الأخطار الطبيعية غير المتعمدة » يجب أن 
توش هذه الخد ف عار ع ا انهاه الد كا يحب أن 
تتخذ لہا الإجراءات التي تكفل حماية المنشأة الفندقية ومن أمثلة ذلك : 

* تخطيط الموفع : 

إن الكتيان مرخ اة الفتدقية يتصمن الأغارات. الضرورية العالية + 

تجنب تأثير البيئة الطبيعية على المشروع وبالعكس: ويظهر ذلك ج 
الأمكية: الخطرومكل البناء فلن رض هة ندا شرك الس فلن حاف 
وادٍ» أو على تلة أرضها غير مستقرة أو رخوة:؛ أو أن البناء قريب من شاطئ 
الحو فا0 ك5جطر ورون ا كر ركن عاضر اا 
اة ات ی و نجاف ا د ا الب ركيد والارض 
ال کی إن كيك رو ر و ف 
النظرمليا ج إشنادة الأبنية تدك المواقع» وآن فراعى خصاقخصها 
وحساسيتها ب نوع المنشآت ومواصفاتها ج العملية التخطيطية. 
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* التصميم الهندسي للأبنية : 

يجب أن تؤمن قواعد تصميم الأبنية الحد الأدنى من شروط السلامة مثل 
مخارج الحريق ومراعاة الظاهرة الطبيعية المحتملة مثل الزلازل والرياح 
العاتية» وإذا لم يكن للمنطقة معايير معتمدة فيمكن الاستعانة بالمعايير 
الدولية الموجودة» مثل مستوى جودة المياه المعتمدة من قبل منظمة الصحة 
العالمية» كما يجب أن يتوافق التصميم المعماري البندسي مع البيئة 
واستخدام تكنولوجيا بيئية » وكأمثلة, استخدام الطاقة الشمسية لتسخين 
الماء 2 الفنادق» واستخدام المواد العازلة للحرارة والبرودة 2 استخدامات 
المتامنية لتوكين الظاقة » والتتكفيضن'اتهدام التو والمياه ويادوات سوق اليا 
عند عدم الاستخدام» وذلك إضافة إلى مواضيع معالجة الصرف الصحي 
والتخلص من فضلات الطعام وترحيل النفايات. 

إلى جانب ما سبق يجب أن تستخدم وسائل مناسبة لإرشاد السياح حول 
كيفية استعمال تلك التسهيلات » سواء بلوحات إرشادية عامة أو بأوراق 
ملاحظات ئ الفرف وبذلك يساعد السائح لإدارة 2 تنفيذ الأنظمة 
والتعليمات وتحقيق أهداف منها. 

ثانيا - الأخطارالمتعمدة ( الأخطار البشرية) : 

وهي الأخطار التي تحدث للمنشأة نتيجة تدخل إرادة الجانب البشري› 
وينتج عنها تهديد لآمن وسلامة المنشأة والأفراد. 

أولاً-ا لحريق : Incendiarism‏ 

الحريق وقد يكون عمدا وقد يكون غير عمدي عن طريق الإهمال 
ولاف 

أ - الحريق العمد له دوافع عدة منها : 

-١‏ الكسب المادي ( كالحصول على قيمة التأمين). 
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-٣‏ إشباع روح الشر 2 الشخص» أو لتحقيق هدف شخص أو تعزيز رآي ما. 

فكل هع نهذ ا ا لطر د و كت اتال والكر اميه وا اة 
ادوا 

3- التخريب : الحريق العمد من أكثر طرق التخريب شيوعا. 

4- هوس الحرائق : وأغلب المصابين بهوس الحريق من المنحرفين 
فيا ٠‏ ف درن يكن تفال اتو تا ا ل الج ةاي 
NEN‏ 

ه - إخفاء أفعال إجرامية أخرى : ولتجنب حدوث الحرائق بالمنشأة 
الفندقية لابد للمسؤولين بالمنشأة من : 

-١‏ وضع خطة لمكافحة الخو و 

*- تدريب العاملين بالمنشأة عليها . 

-٣‏ إجراء التجارب على حرائق مفتعلة وتقويم أداء عمال الإطفاء بالمنشأة 
حي يمن و2 الأخطان: 

غ- كذلك إجراء تجارب وفحوص بصفة دورية ومنتظمة للأجهزة 
اة ف اطا 

كما آنه يلزم إعداد خطة إخلاء للفندق تعد ف ا 
E CE e I PO TB E‏ 

- ماذا تتضمن خطة إخلاء الحرائق ؟ 
۱ آن بگرن افا جميع غترف النزلاء الإوكتاذات الكافية الوالعث إفباعهنا 
عند حدوث حريق» مزودة برسم كروكي يوضع مكان الغرفة ومسالك 
البروب بالفندق. 
۲- أن يعلم جميع العاملين بالفندق مكان أبواب الطوارىء وأقرب باب 
هروب بجوار المكان الموجود فيه لحظة الخطر. 
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؟- أن تكون هناك تعليمات مسبقة للنزلاء والعاملين بأسلوب إعلان خطة 
لخا دو الوساكن الشادلية كزان مك ذلغة تمع علوي الأذاعة ]ا ا ارف 
أو جرس إنذار أو عن طريق تشغيل شريط مسجل بلغات مختلفة يذاع بجميع 
غرف الفندق بالإجراءات الواجب إتباعها. 

4- أن تكون التوجيهات واضحة ومختصرة حتى يمكن للجميع استيعابها. 
۵“ تحديد واجبات كل قسم من أقسام الفندق إزاء تنفيذ الخطة. 


ثانياً : السرقة /16ط1: 

وهي جريمة شائعة الحدوت 4 المنشآت الفندقية: ومن تر الجرائم 
التي ترتكب» وجريمة السرقة هي: 

إما أن تكون على الأموال » أو ممتلكات الفندق »أو التي يتعرض لبا 
الساكة ك مصلقا كه.واموالة 

ومرتكب هذه الجريمة إما أن يكون أحد العاملين بالمنشأة الفندقية أو الخارج. 

+ Destruction qd ثالثاً- التخرد‎ 

وهو الفعل الذي يعرقل أو يمنع المنشأة من أداء أعمالبا وهناك عدة 
وسائل للتخريب : 

أ- التخريب الميكانيكي : Mechanical Destruction‏ 

ودوك يواسطة كناف ساد غربية إلى السواكل الس رخ ف اللات 
ا يوی إن ت الات وبالتان ينك إيقافها لاصسلاح العطل رق يجتدتة 
اا ا و انها ا ی 

وقد يدك العخريب يطريو سلس كان يمت اال السوال من اب 
راه ااا هن اتن 1ك حه 
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ب - التتخريب باستعمال المفرقعات : 
نلعن لرن اهال ارات ا ي و الشف 

بأضرار يستحيل إصلاحها بقصد تعطيلها. 

ج - التخريب بالحريق : 

وهو أكثر الطرق التي يلجا إليها المخربون نظراً لسهولة إشعاله ولصعوبة 
طنط الفاعل فة كما آنه بائ على جميع الأدلة الى يحل أن ترشن هن 
الفاغن: 

د - التخريب المعنوي : 

كن ا وا لار على م ينات اا و ا اف للتار 
على قدرتهم أو دفعهم لارتكاب جريمة التخريب. 

واه وهال التحريب ال فاه 

نشيو ا واا ن العا تليق 

- إثارة الخلافات وتحريك العداءات بين فئات العاملين. 

- إطلاق الإشاعات البدامة. 

حث العاملين على التقدم بطالب تبدو بے ظاهرة كمطالب مشروعة لم 
وهي ب4 الحقيقة تخفي وراءها دافعاً آخر مثل المطالبة برفع الأجور أو تحديد 
اغات العمل 

رابعا - المنظمات الإرهابية والنشاط المعادي : 

من اذو الحطن البامنة انض ترصن لبا التشاف السياحية وله أهمي: 
تخاطة الرق ]اديوه الآمنة بمواء بحن خاحة الأمق التفياهى أو الام الحناكى: 
وتلقي اهتماماً بالغ الخطورة من جميع أجهزة الدولة المعنية وذلك لانتشار 
الإرهاب الذولن علن مستوى العالم وكثرة المنظنات الإرهابية. 
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# المنظمات الإرهابية هي مجموعة من الأفراد تنهج إيديولوجية 
اف سي وا كخ :و لخر العالب سن ا لته اسلو تمل تالف 
الأنشطة سواء كانت من المنظمات الإرهابية أو الففاظ اتمادي فيا يلى: 

أ- الأسلوب اطباشر : Direct Style‏ 

وذلك عن طريق تنفيذ المهام من اغتيال وخطف وحجز الرهائن» وتكون 
أا اک كان مناسها كات هل هذ الأعفال حت كد عا 
اا ا ا ا و کا ق و ا وکو 
مؤتمرات أو حفلات . 

ويته لك بالطرق التالية : 

ELS ESSA‏ ذال القددقة 

- عن طريق وضع عبوات متفجرة 4 أماكن الزيارة أو الإقامة. 

- عن طريق تسمم الأطعمة التي قد تتناولما الشخصيات البامة أو تسمم 
الأطعمة اة لحمب مزلاء الفتدق: 

۲- الاختطاف أثناء الزيارات» وذلك للتأثير على الضحية وعلى الدولة 
مطاف 

ب- الأسلوب غير اباش : 506716 Indirect‏ 

ويتمثل هذا الأسلوب 2 الطرق غير المباشرة مثل تجنيد بعض العاملين 

بالمنشاة الفندقية لجمع المعلومات. 

#- عن طريق التحريض وذلك بتحريض أقسام معينة داخل المنشأة 
الفندقية على الإضراب مما يعرض سمعة البلاد للخطر. 

#- عن طريق جمع معلومات خاصة عن النزلاء سواء القيام بأعمال 
اتور اقل للنولاع سن ا د ليام ا :ودف ا اکن 
لاتخاذ ذلك وسيلة ضغط على تلك الشخصيات أو نشرها مما يؤدي إلى 
الإنناءة متهم ومن الها فيهم: 
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٠-4‏ وضع ضور للفننادق البامة حفط الجهات الممنية للاستمانة بها 
وا ی غا متك اهم زهان 

إلحاق التدمير أو التخريب بالمباني الفندقية والمنتجعات السياحية أو 
ركا الأ 

وعدي الح اكبيد اتر الركحسية دل اهناب اورا كا 
والاستجابة لرغباتها'. ومثال ذلك ما حدث من جراء القيام ببعض العمليات 
الإرهابية والتى منها ما يلي : 

عملية فندق آوروبا بجمهورية مصر العربية» والتي وقعت بتاريخ ١8‏ / > / 
1ك ان مكل ناته يونانيا وإسنانة کر وکو ف قرمير يفطن 
أرجاء الفندق من جراء الحدائق التي اشتعلت به نتيجة للأفعال الإرهابية. 

ما أدت إليه الأعمال الإرهابية والتي وقعت مساء الخميس/ / ٠٠١8 / ٠١‏ 
الساعة ام ميق تدر لبن الألجسواء من كدق طا الى فى افر 
الانفجار الباكل الذي وقع به وأيضاً الخسائر المادية التي لحقت بمنتجعين 
سياحيين آخرين بمنطقة سيناء الأول بمنطقة رأس شيطاني» والثاني بمخيم 
طبرانية بمنطقة تويبع > وذلك نتيجة استخدام مجموعة من السيارات المفخخة 
وق هم الأعتال ايها اوفرع مده ك رهن ای و احرج . 


.٠١ص‎ ٠١6 /*”/ 5 الأحد‎ ٩٤4۲١ الخليجالاقتصادي» العدد‎ -1 
2- WWW. Alrigadh . Com . sa / contents . 
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المبحث الرايع 
المشاكل التي تواجه السائح بالمنشأة الفندقية 
وأثرها على النشاط السياحي 


E‏ معن E E EO OE‏ وده الشاكن: 

Money Crime : جرائم المال‎ -1 

آ ار ا کی ف رو لا ا 
الد حي اه بوا كا قود ومعلفاقة اوجن مها رقن کون 
للسائح دور 4 وقوع هذه الجريمة» وذلك بالإهمال 2 المحافظة على أمتعته 
أو ترك نقوده بالحجرة التي يقيم بها دون تسليمها لخزينة الفندق» أو أن يترك 
سهوا حقيبته بأحد المطاعم ويغادره إلى مكان آخر. 

ب - الاحتيال " النصب" Trickery‏ 

فهو فليل الدراية بما هو حوله» مما يدفعه إلى الثقة 4 كل من حوله إذا 
أبدى له ذلك. 

Aggression Crime On Personals جرائم الاعتداء على الأشخاص:‎ -2 

أ القفل ؛ 

ب- جرائم الاعتداء على العرض . 

ا ال ا 

؟- هتك العرض . 

وهي هن الجراقة الفا نخدوت وذلكانعيجة انحتلاف العادات والتقاليد 
بين السياح وبين أبناء الوطن» ووجود فكرة خاطئة عن الفتيات الأجنبيات 
لدى الشباب وهي اشتياقهن وازدياد الشهوة الجنسية لديهن بالإضافة إلى 
مزا عات الوق الدى يعم بارسداكة ولكواضفات ااك ن 
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المبحث الخامس 
وسائل تأمين المنشاة الفندقية 
MEANS SECURITY HOTELS‏ 


إن آمن الفندق وحمايته لم يعد مسألة تقتصر مسؤوليتها على ضباط أمن 
الفندق أو ضبط شرطة السياحة بل امتدت مسؤوليتها إلى رجال الادراة 
بالفندق بمختلف مستوياتهم. 

ونود أن نبرز هنا أن الإنسان الذكي المزود بالتدريب والإعداد الكاملين 
للقيام بواجبة هو الأداة المثلى لتوفير الحماية اللازمة. 

أولهط كيفية تأمين الفنادق : 

-١‏ تأمينالفنادق 2 حالة مواجهة الكوارث الطبيعية: 

تعر وو ها ك را كار مو ارود ها راج 
الكوارث تركز على الآتي : 

# التخطيط لحساب الأضرار وإحصاء الخسائر التي تمثل أثر الكوارث 
الطبيعية على خسارة المنشأة الفندقية التي 3 ETE‏ 0 
القومي. 

» تخصيص جزء من ميزانية المنشأة الفندقية لمواجهة الكوارث وإجراء 
الدراسات لمحاولة منع الأخطار والسيطرة عليها عند وقوعها. 

# التخطيط وقت إنشاء المنشأة الفندقية لاتخاذ الإجراءات الوقائية 
كافة لتفادي الظواهر الطبيعية المدمرة أو التخفيف من أثرها إذا حدثت. 

» تدريب العاملين بالفندق لمواجهة موقف الكارثة ونوعية العاملين 
بالمنشأة من الوقاية الفردية والمشاركة 2# الوقاية الجماعية وكذلك تحسين 
الوا ليتوف 
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2- تأمين المنشاة الفندقية من الداخل: 

وتقسم إلى فسمين : 

أ - التأمين من الأشخاص سواء من العاملين بالمنشأة وخارجها. 

ب - التأمين على دخول أسلحة ومتفجرات. 

لكي يتم تأمين المنشأة السياحية (الفنادق) من الداخل يجب أن يراعى 
عند وضع خطة التأمين النقاط التالية : " القواعد الأساسية لعملية التأمين ": 

-١‏ التنبؤ بالأخطار المحتملة ومصادرها ونوقع حدوثها: 

أ- يجب توافر معلومات كافية عن جمع العاملين بالمنشأة الفندقية 
وميولبم السياسية والعقائدية وظروقهم المادية والاجتماعية التي تؤثر >2 
احتمال التأثير عليهم» وكذلك التأكد من الحالة النفسية للعاملين لاحتمال 
أن يكون أحدهم ريا بقواه العقلية. 

ب- يجب أن يكون أفراد الأمن مدربين تدريباً كافياً على خطة تأمين 
المنشأة وسرعة التصرف وقت حدوث هجوم أو أي حادث مفاجىء. 

ج - إدخال الأجهزة المساعدة الحديثة التي تكشف عن حدوث حريق 
اك اق وا لكان دق مدا ينه كوكم قولف ENE‏ 
المفرقعات ويجب أن يكون موقعها معلوماً لدى رجال أمن الفندق. 

؟- تحديد الأهداف المراد تحقيقها وهي حماية المنشأة الفندقية من : 

يجب تحديد الأماكن البامة والحيوية داخل الفندق» والمحتمل القيام 
بأعمال تخريب أو سرقة بها مثل دورات المياه حيث يحتمل وضع متفجرات 
وكذلك أسفل المصعد والمطبخ الخاص بالفندق وغرفة خزينة الفندق» 
وأماكن إقامة الشخصيات البامة » وكذلك المنطقة الواقعة 4 مدخل 
الفندق (البهو) فهي منطقة مستهدفة لعمليات التخريب والاغتيال. 


((bËd)) 


-٣‏ العمل على تقليل الأضرار الناتجة عن عمليات التخريب 24 حالة 
حدوثها : 

آ - يجب أن يكون هناك خطط جاهزة للتنفيذ الفوري وقت حدوث 
عمليات التخريب يقوم بها أفراد الأمن المكلفين على أساس أن يعرف كل 
فرد واجبه. 

ب كما يجب أن يكون للمنشأة الفندقية سلم إضاك (سلم طوارىء). 

يستخدم لإخلاء النزلاء فوراً من المبنى ويكون هناك طريق سهل للخروج 
من المنشأة ووصول الإسعاف وأجهزة الإطفاء بسرعة. 

؛ - تقويم الخطط السابقة وتحديد الثغرات والعمل على تلا 4 الأخطار 
السابقة : 

1 .يكن تموتل خط و فهر ا ماك الخو اة اتد نخد حكن للك 
الأجهزة المساعدة لاحتمال أن يكون الشخص المخرب على دراية بابطال 
مفعول هذه الأجهزة . 

ب - يجب أن تكون خطط التأمين غير تقليدية بتقليل عدد الأشخاص › 
وزيادة عدد الأجهزة المساعدة . 

ج - يجب أنم تعمل أجهزة المراقبة للحراسة بصفة مستمرة» كما يجب 
الاستعانة بأجهزة المراقبة (كاميرات تلفزيونية ) التي تركب بالممرات 
والمداخل بحيث تسهل رؤية الممر بالكامل على شاشات المراقبة وهي بحجرة 
الأمن الرئيسية . 

-٥‏ وضع خطة مرنة للتغير والتبديل طبقاً للموقف والمعلومات وتغيير 
الظروف : 

وذلك عن طريق القيام بعمل تجربة مفاجئة يتم فبها اختيار الآفراد لتنفيذ 
ذو الةو تاها 
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5- يجب أن تكون خطة التأمين واضحة وسرية : 

واضحة: لكل شخص يعمل 2 مجال أمن المنشأة الفندقية وتحديد دور 
كل فرد من أفراد الآمن للقيام بعمله على وجه كامل ب4 حالة تنفيذ الخطة. 

سرية : ويتطلب ذلك عدم إطلاع أحد من غير العاملين 2 الآمن عليها 
سواء من العاملين بالمنشأة أو من خارجها وذلك لعدم اكتشاف أية ثغرات. 

7- وضع إجراءات أمنية متعددة ( حلقات أمن ): 

- ضرورة توافر حلقات الأمن من داخل المنشأة و2 جميع الأدوار ويريط 
ذلك بغرفة العمليات الخاصة بالمنشأة مثل وضع الإضاءة الكافية على مدخل 
اشنا ربك اك E‏ مول صمت ف او اف 9 ا 

- ويجب أن تكون الحلقة الثانية هي مرور الحراس مروراً دورياً على 
أماكن المنشأة من الداخل وكذلك الاستمانة بالكاميرات التلفزيونية التي 
تسهل عمليات التخريب أو وجود أشخاص غير مصرح لبم بالتواجد 2 هذه 
الأماكن» وكذلك تركيب أجهزة الإنذار التي تعمل الكترونياً بمجرد 
إحساسها بحركة غير عادية 4 أماكن معينة. 

وكذلك يجب التحكم ك الدخول والخروج من الفندق» وذلك بمراقبة 
اطاط ردد يو على الفتوق وا كو بوم فشكني الا ا ا هة 
فيهم وما يحملونه معهم من حقائب ولفائف» وإحكام الرقابة على دخول 
وخروج المركبات المختلفة والتحقق من حمولتها ومنع الزائرين من التواجد 2 
الأماكن المصرح لبم فيها. 

- كما يجب عدم السماح بدخول السيارات الخاصة بجوار مبنى الفنادق 
> وكذلك عدم السماح بانتظار السيارات ب هذا المكان وتخصيص مكان 
لانتظار السيارات الخاصة خارج حدود المبنى . 
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3- تأمين المنشأة الفندقية من الخارج : 

يتم بوضع أفراد أمن 2 نقاط أمنية محددة حول مبنى الفندق لتوفير 
الأمن الخارجي للفندق: كما يراعي آيضا تأمين أماكن وقوف السيارات 
الخاصة بنزلاء رواد الفندق والعاملين فيه ملاحظة وجود شرطي أمام المدخل 
تقذ تنه الذزكل ا اع كس واک اف صقر ين الوادت أو 
التجرائم :الى تفع على السنياخ من ساكقي الشيازات خاضة منيارات الأجرة: 

- العمل على منع الأشخاص غير المرغوب من الدخول إلى الفندق وتعتبر 
هذه النقطة هي حجر الزاوية 4 أمن المنشأة » ولذا يلزم لتأمين المنشأة 
السياحية من الخارع فين الحراسة الذائسة مع توفيرالإضاءة الكافية 
لمشاهدة المترددين على بعد قبل الوصول إلى المنشأة نفسهاء ويجب أن يكون 
لدى فرد الحراسة أداة اتصال إما بواسطة التلفاز الداخلي المتصل بمكتب 
الآمن أو عن طريق جهاز بديل مثل اللاسلكي . 

- أن تأمين الفندق من الخارج ورصد الحركة 4 منطقة الآمن يتطلب 
مراقبة الإطار الخارجي للمبنى . 

- ويجب أن يكون الحارس على الأبواب على دراية كاملة بنوعية 
المتروديئن على الفبدق ولدية هو الالاحظة وتكون لديه لياق يديه عالية 
للطزوقف غير الث اة 

- يجب أن يكون هناك حارس آخر لديه الأجهزة الخاصة باكحتشاف 
وجرد الوا التفجرة ]و الأسلحة خلس بسر الشارسن الآ خر فيصن يطافات 
الأشخاص المصرح لہم بالدخول كذلك فحص الأمتعة المشكوك فيها . 

+ كيج نهب أن بكرو تار ااا ان كلد را اوفع ام 
EE‏ العو سات والهفا شاع التلفازيية رواحم وح شت 
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ارا فر کلت يجني انك ين مدر على ا اه الأمتلحة و 
فا خسموة قالية ومد ود رة مد فن الكاء, 
- كما يجب أن يكون حارس الأمن على دراية تامة بجغرافية المنشأة 
الشنها بهكة: 
ثانيا- الأجهزة المستخدمة في تأمين المنشأة الفندقية: 
وقد انتشر استخدام هذه الأجهزة 4 الدول المتقدمة وأصبحت تفي 
بغالبية احتياجات الحماية» ومن ميزات هذه الأجهزة هي: 
نينا انق فط ناقراد ولا يصهيها الملل والقفت): 
- تساعد على توفير عدد من الحراس . 
- تساعد الحراس على أداء مهامهم كما أنها تستطيع القيام بأعمال لا 
يستطيعون القيام بها . 
# الأجهزة المستخدمة 2 تأمين المنشأة الفندقية :وأهم هذه الأجهزة هي : 
أجهزة المراقبة اللاسلكية : 
وذلك عن طريق أجهزة لاسكية تتيح فرض رقابة فعالة على رجال الأمن 
بالفندق عن طريق متابعة تحركاتهم 24# آثناء عملهم ؛ وكما تتيح لبم الاتصال 
لطلب المعونة عند الطوارئ وتمتاز هذه الأجهزة بأنه يتعذر تعطيلها إذ يرتب 
على العبث فيها إرسال إشارة إنذار. 
أجهزة المراقبة التلفزيونية ( ميكروفونات ): 
وهي عبارة عن "ميكروفونات" حساسة متصلة بأجهزة إرسال تكڪشف 
عن وجود المسالك والأماكن البامة بالفندق لمراقبة الدخول وما يجري 2 هذه 
الأماكن: والتأكيد من قيام رجال الأمن بواجباتهم ؛ وتتصل هذه الأجهزة 
بغرفة المراقبة المحلية عن طريق دوائر تلفزيونية. 
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أجهزة تضخيم الصوت ( ميكروفونات ): 

وهي عبارة عن ميكروفونات حساسة متصلة بأجهزة إرسال تكحشف 
عن وجود أي صوت مهما كان ضعيفاً. وتركب + الأماكن غير مطروقة 
بالفندق كفرف الخزائن والوثائق والمستندات» وهي تتصل بغرفة المراقبة 
تافنق اک مک خاصرة :ف غير ا قات اهما الاما کن 

أجهزة فحص الطرود والكشف عن المفرفعات والأسلحة : 

وذلك عن طريق الأشعة مثل أشعة '" اڪس : 

وتعتمد هذه الأجهزة على نظريتين أساسيتين: 

الأولى: إن كل سلاح مصنوع من المعدن وإن كان عبوة مفرقعة تحتوي 
على مفجر معدني» وبذلك يمكن لجهاز اكتشاف المعادن الانذار بجودها 
فيه أو مع الأفراد الذين يخفونهاء ولا تعطي هذه الطريقة نتيجة حاسمة حيث 
أنه غالباً ما تجود قطع معدنية 4 مكان البحث ينبئ الجهاز عن وجودها 
دون أن يكون لذلك علاقة بوجود أسلحة أو مفرقعات. 

أما النظرية الثانية: إن الأشعة قادرة على اختراق محتويات الأجسام 
المغلقة وبيان المواد الغريبة غير المتجانسة الموجودة بداخلها وعن طريق هذه 
الأضشعة يمحن التعرف على محتويات الأشياء المفلقة أو التي 
ا قرا كا أن هة الف لور علق قاقات فلفويوضة هما قل 
إلى أقصى حد خطر تعرض القائمين بالعمل لأخطار الانفجار آولأضرار 
التعرض للأشعة مثل أشعة "اكس . 
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أجهزة الإنذار لحماية المنشأة من د 

مثل جهاز إنذار يصدر موجات صوتية يستخدم للكشف عن اللصوص 
عند دخولبم المبنى: 

من هذه الأجهزة جهاز انذار يصدر موجات صوتية يستخدم للكشف عن 
اللصوص عند دخولمم المبنى» وتعتمد فكرة تشغيليه على إصدار موجات 

تية عالية التردد بحيث إذا قطعت بمرور شخص تعطي انذاراً صوتياً 

وتعمل 50 والكهرباء. 

أجهزة الإنذار التلقائي عن الحريق: 

ومن أهم هذه المعدات التي تسمى بالرؤوس الكاشفة الأنواع التالية : 

-- قوس تة لتدحان: 

ويمكن تركيبها على الأسقف للقاعات أو الحجرات المراد حمايتها 
وتتصل جميعاً باللوحات المراقبة لإعطاء الإنذار بالحريق ومكانه . 

؟- رؤوس مكتشفة للارتفاع 2 درجة الحرارة المحيطة: 

الأنناين الى لبذ | اتر نى يمع اها على وجرد صن من الین 
تتآثر بارتفاع درجة الحرارة المحيطة ليقفلا دائرة كهربائية 

ويمكن التحكم 4 درجة الحرارة التي تبدأ عندها حساسية الرأس 
بحيث لا تعطي إنذاراً كاذباً؛ بحيث إذا فقدتها درجة الحرارة المحيطة 
يهتنن aga‏ إن الولف ةواقن 
معملية الأقن اح اشرق 2 یک ند 

*- رؤوس مكتشفة للأشعة تحت الحمراء: 

وتعتمد هذه الأجهزة على الأساس العلمي الذي يقر بأن أي لبب يعتمد 


مسرن للأشعة تحت الحمراء وتبدآمهمة هده الأجهزة 2 التقاط الأشعة 


((Dëë)) 


الصادرة من ذلك اللهب »ثم ايفاد مكوناتها الالكترونية التي تبداً بإرسال 
إشارة كهربائية إلى لوحة الانذار. 

-٤‏ رؤوس مكتشفة للأشعة فوق البنفسجية: 

ويتقك الأسائن الي بده الخو على بخساسيقها لخر مين الأشعة 
فوق البنفسجية وتكون حساسيته للهب المرئي فقط. 

* أهمية الأمن الصناعي لتأمين المنشأة الفندقية : 
قناعي كلو يفول او ع ا 
الجراكى a Eg E ESER E‏ 
اتال ال جف ألا عة بالمرائق وغفه إنشاء إى فتدق يزاغتى لحار 
القاضنة ا مها عات الجر فة وكؤلف اج الحراكق رايا 
ووجود جهاز الإنذار وأنبوبة أوكسجين للمساعدة 4 الاختناق وأيضاً وجود 

شال للأكباءة ملل التظارياك وخاوفة الختراطية 

والاق اا يشدف دري ا ك ميري را 
وأول شيء يفكر فيه التأكد من سلامة الضيوف وذلك بأنهم يبتعدون عن 
بكان العريق اا بن انطع الكيؤاء مم عفرل جاو الطوادة " 
اناف لوي" 


))]050( 





المبحث السادس 
الجهود المبذولة في مكافحة جرائم السياحة 


اللحيكون اقول ل قا ت العو لاان فيك ها معو شل عة 
منظمات لإيجاد أجواء آمنة 4 جميع أنحاء العالم تعمل على جذب السياح » 
وصاحب ذلك الاهتمام بالمناطق السياحية وتزويدها بالمرافق والمنشآت اللازمة 
التي تصلح مأوى للسياح » وترغبهم ب2 زيارة تلك الأماكن(الفنادق). 

وحيث إن الفنادق هي أول وأكبر المستفيد من السياح فقد شهد العالم 
تأسيس الاتحاد الدولي للفندقيين عام 1879 م » ثم أنشئت الرابطة الدولية 
للجمعيات السياحية عام ۱۸٩۹۸‏ م » وتحولت عام ۱۹۱۹ م إلى : ' الحلف 
الدولي للسياحة . 

فم انف ا ری کات السا حه انيز نمه الات عة 
الآمم 2 ۱۹١١‏ م ثم الآمم المتحدة فقد أصبح الآمن أهم أولوياتها وتم إنشاء 
مجلس الأمن الدولي المعني بحفظ الأمن والسلام الدوليين » وله من 
الإجراءات والأنظمة ما يخول له فرض الأمن بالقوة إذا دعا الحال لذلك » 
ومن المنظمات ال معنية بالسياحة تحديداً لجنة النقل والمواصلات وهي المعنية 
ا 0 

ومن المنظمات الدولية التي تعنى بأمور السياحة منظمة الصحة العالمية › 
وهي المسؤولة عن إعلان المناطق الموبوءة ببعض الأمراض ومنع السفر إليها أو 
القدوم منها » وهي المسؤولة عن التحصينات ضد الأمراض المستوطنة مثل 
الخد الها اعا عاو ها وء الاد ا ةن 
بارغ من آن الأمراض لا تعد حريمة + إلا أنها تدخل و انطاق الآمن الشنامل 
الح شن ا موا اة الى كن ريفلا حكن الارن و د 
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هذه الأمراض الحديثة مثل الإيدز والتي تلزم بعض الدول القادمين إليها 
بالحصول على شهادة صحية بخلوهم من هذا المرض . 

بغرن افا كا ايكيا ف ا اد ور ومن اه اف هد 
المنظمة تحديد المبادئ التى تقوم عليها الملاحة الدولية وعقدت الكثير من 
المؤتمرات بالتعاون مع شركات الطيران لتأمين المطارات وتأمين الطائرات 
والركاب . 

وتعمل كذلك الشرطة الدولية ' الأنتريول " على مكافحة الجريمة 
التي اقترفوها » وربما يكون من أولئك السياح . 
والآيكووم المركز الدولي لدراسة وصيانة وترميم الممتلحات الثقافية › 
والمجلس الدولى للسياحة والسفر بأمن الممتاحات السياحية والثقافية 
والحضارية على المستوى الدولي ' . 

الجهود الإقليمية : 

جرى الاتفاق بين جميع الدول على مبدأ السيادة الإقليمية ب4 تطبيق 
القوانين على مرتكبي الجرائم داخل الإقليم المعني دون تدخل إلا بقدر ما 
يخدم العدالة ويحفظ حقوق الجميع ( الجاني والمجني عليه والدولة ) » ويطبق 
هذا المبداً على القوانين التي تعمل على مكافحة جرائم السياحة. 

وحيث إن الجرائم تقع إما على المنشآت الفندقية أو المواقع الطبيعية أو 
العاملين أو السياح أو الوسائل الأمنية لحماية تلك المواقع والسياح › فإننا 


1- ينظر : مفهوم الأمن السياحي 2 الإسلام : لعبد الحميد المجالي » ص١١‏ ؛ الأمن السياحي › 


٠. ص۳۸‎ 


((DëD) 








سنتناول الجهود المبذولة لمكافحة الجريمة السياحية المحتملة الوقوع على أي 
من تلك العناصر. 
الجهود المبذولة لتأمين المنشآت الفندقية ومحال الإقامة ووسائل النقل: 
تعد الفنادق والشقق المفروشة والشاليهات والمخيمات من أهم المواقع التي 
يستهدفها النشاط الإجرامي وبخاصة النشاط الإرهابي حيث إنها أمكنة 
لتجمع السياح . 
وتعنى الدول بوضع الإجراءات الكفيلة التي تمنع وقوع الجريمة 
السياحية 4 تلك المنشآت » ومن أهم تلك الإجراءات للمكافحة ما يلي : 

-١‏ وضع التعليمات الواضحة بشأن التأحد من هويات الداخلين 
والخارجين من تلك المرافق والمنشآت . 

۲- القيام بعمليات التفتيش اللازمة للحقائب والأمتعة المشتبه بها قبل 
نقلها إلى الداخل أو الخارج . 

٣‏ توفيرالكوادر البشرية المدرية من الشرطة وموظفي الفنادق 
لتشغيل أجهزة الإنذار عند حدوث الخطر. 

غ- وضع خطط لتأمين المنشآت الفندقية من الداخل بنشر مجموعات 
أمنية» واختيار نقاط تمركز بما يمكنهم من السيطرة على الوضع 2# حالة 
توقع حدوث خطر أمني على المنشأة. 

6- التنسيق بين موظفي الفنادق وإدارات قوات الأمن العام 4 الدولة 
بالصورة التي تكفل الانسجام وتمنع التضارب 4 حالة حدوث الخطر الآمني. 

1- الاهتمام بالحراسات على الطرق المؤدية إلى تلك المنشآت ومواقف 
السيارات القريبة منها وتسيير الدوريات الراجلة والراكبة لمراقبة المناطق التي 
تحيط بتلك المنشآت. 


((Dëd)) 


۷- مواجهة حالات الاشتباه وفحصها واتخاذ الإجراءات الاحترازية 
/- وضع نقاط مرافية حول المنشآت لعدد من سيارات الشرطة أوقوات 
الأمن الخاصة بتلك المنشآت على مدار الساعة قرب المنشأة. 
بينها وبين المحيط الخارجي . 

-٠‏ مراعاة الأمن البندسى لتلك المنشآت عند بنائها بما يجنبها 
الأخطار الطبيعية مثل الزلازل » وتوفير وسائل الإطفاء 3 وأجهزة الإندار 3 
وسلالم البرب > وتحديد نقاط التجمع عند حدوث الأخطار الطبيعية أو 
الأمنية ' . 

الجهود المبذولة لتأمين السائح: 

عادة ما يڪون المستهدف هو السائح 2 عمليات السرقة والنصب 
والاحتيال والجرائم السياحية التى تهدف إلى الحسب المادي والحصول على 
أحكبر قدر ممڪن من النقود من السياح 8 وتقوم أجهزة الأمن والشرطة 
الجرائم > ومنها : 

-١‏ تأمين السائح بتكثيف الإجراءات الوفائية 27 أماكن الإقامة و2 
المواقع الأثرية. 

. وجود دوريات مستمرة حول تلك المناطق لتأمين السياح‎ -٣ 

ا نصح السياح بوضع الأشياء الثمينة والنقود ووثائق السفر لدى إدارة 
المكادق ومان الفا نا رها 


اه سياه السياج تاليوك متجموهات ونح السهن متهرذا . 


1- يُنظر: الأمن السياحي ؛ مصدر سابق » ص۰٥٠٠‏ إلى ص۴٠٠‏ . 
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23 يكن كنا و راان الام ران ال البنوانمية يكو المراقع 
الأثرية وأماكن إقامة السياح لضبط معتادي الإجرام الذين يتواجدون ب4 تلك 
المواقع . 

ا ا لشيس ا تخ اتا :و اک د 
التساتية التى تفع ف تلك المؤاقع: 

ا هاب ار الان اة فيه ووضع المي اكب بشع 
تكرارها وإزالة آسباب وجودها . 

۸- اتخاذ التدابير الأمنية اللازمة Z2‏ ضوء المعلومات المتوفرة عن الأفواج 
السياحية مثل الديانة والجنسية والاتجاهات الفكرية متعا للأخطار المتوقع 
تیر هة ا2 وخا هن الاعات الأرماية:. 

4د القن عا انيع ول العامليق ك اتراق السياحية دة 
المع من الأمراطن المعدية و القاظة أو الويائية ؛ 

-٠‏ وجود رقابة أمنية غير منظورة بالمواقع السياحية وأماكن الإقامة 
بهدف ضبط المشتبه بهم ومنع المضايقات التي قد يقابلها السياح . 

ورن اللدواج سخ اة الها ةن اكات ازات 
المرتبطة بالنشاط السياحي » وهذه الجرائم تعالجها الأنظمة واللوائح المنظمة 
aI‏ كلك الشتركات BE‏ »ومن Î‏ 

انس ار ن عض فوت الضالفة لاحك ااا 

يح الأيقاف لوف تفاط المتشاة. 

ع -معاقبة اكوظف الذئ از قك الجر بمو جب التظاء حسب حه 
الجر الرنكب وإنوام كلك اتف ركاف والوسسات رض ر وسال النعل الآمين 
لقاع يووا EEE‏ 

د = تأمين المطازات. > والطائرات ووسائل النقل البري والبحري وتفتيشها 


((Dëd)) 


ه ‏ تعيين قوة بالزي المدني لمرافقة السياح بے السيارات لمنع ركوب آي 
شخص غير مصرح له والتأكد من هويات الركاب . 

و- التنسيق مع الجهات الأمنية وسلطات المرور لتحديد مسار الحافلات . 

ز- التأكد من سلامة وضع السائقين والمرشدين والمرافقين للسياح . 

ك - الطلب من السلطات الأمنية تسيير سيارات نجدة لمرافقة الأفواج 
الا 

ي - نشر الحراسات الأمنية لتأمين كافة المحطات التي تتوقف فيها 
الحافلات أو القطارات المقلة للسياح' . 

هذه الإجراءات تقوم بها الدولة التي تستضيف السياح » وتشرف عليها 
وااو ارات مخ و تة حنست نوعية الاشراف 2ے كل و مغل 
وزارة السياحة أو وزارة الثقافة › أو وزارة الإعلام وبالطبع بالتعاون مع 
الأجهزة الآمنية 2 وزارة الداخلية ومع الأجهزة القضائية 2 وزارة العدل . 


1- يُنظر : التعاون الدولى ب2 مجال السياحة » محمد التايعى محمود ‏ ص۹٤۲‏ إلى ص۲٠۲‏ . 


الأمن السياحي › ص۱۳۹ إلى ص۲٤٠‏ . 


((DëŠE)) 





الفصل الرابع 


الإخلاء 
EVACUATION‏ 


تعريف الإخلاء: 

هو مغادرة المواقع وترك جميع الأعمال فور سماع الإشارة والخروج من 
شرب قرع رار طف اا الد هة ريدو هع عدو إقارة الاد 
أ اترك أو فع نادار ا و إا اتاكات وعد انر 
وا د اعا ف وان اك 

وعند حدوث آي خطر يجب التركيز على ثلاث نقاط رئيسية يأتي 
ترتيبها حسب أهميتها كالتالي : 

اكب اهاد ال رواج الارن سوا خوت أ ومو فين 

منم الاضانات: 

ET E NEE RES E 
الموظفين.‎ 


1 - خالد وليد السبول/ المرشد 2 الأمن والسلامةالفندقية/ /٠٠٠٤‏ الوراق للنشر 


والتوزيع/,ص 1650.../ وما بعد . 


((Dëëê)) 








خطة إخلاء مقترحة : 

يجب وضع خطة إخلاء مسبقة مصممة ومدروسة من قبل قسم الأمن 
والبتلامة بالتحاون فنع قبن الصيانة وتتضمق العالن* 

د أشماء أعضاء اللجنة التتخطيطية للفتدق. 

أسماء أعضاء فريق الإنقاذ أو الإخلاء لكل يوم بالتفصيل ووظيفة كل 
واحد منهم. 

- أجهزة السلامة والإنذار. 

- كيفية التصرف عند سماع جرس الإنذار أو النداء بالإخلاء. 

- إجراءات ما بعد انتهاء الخطر. 

وستناول شرحاً كاملا ومفصلاً عن جميع عناصر خطة الإخلاء 
كالتالي: 

أولاً: أسماء أعضاء اللجنة التخطيطية للفندق : 

وهم أكبر مدراء موجودين بالفندق والذين يجب إبلاغهم فور حدوث 
الشتكلة ا کا 

-١‏ المدير العام. 

؟- مدير الفندق. 

-٣‏ مدير قسم الفرف. 

غ- مدير قسم شؤون الموظفين. 

6< مدير الاد اا 

1- مدير قسم الصيانة. 

۷- المدير المالي. 


/- مدير الآمن. 


((DëŠE)) 





َه 


ثانيا: أسماء أعضاء فريق الإنقاذ أوالإخلاء: 


هو 


E. 


يجب على قسم الآمن والسلامة إعداد نموذج يومي لأعضاء فريق الإنقاذ 
أو الإخلاء حسب الأشخاص المناوبين والموجودين بالفندق وبالتالي فإن هذا 
النموذج يوزع على جميع أقسام الفندق بداية كل يوم جديد لتحديد 
مسؤوليات كل موظف ويعرف كل واحد منهم وظيفته إذا حدث أي طارئ 
وعدم تضارب الصلاحيات وإشعار الموظفين بالأمان والاستعداد. 

مهام أعضاء فريق الإنقاذ أو الإخلاء : 

-١‏ المدير العام أو مدير الفندق أو من ينوب عنه: 

صخت ع كوك ننه ونان لتو E‏ ونه نا شور كما نتوين للبت 
بالليل ويجب على موظف الآمن الموجود بغرفة التحكم الاتصال معهم 
لإبلاغهم بالحالة وضرورة تواجده 4 غرفة التحكم والسيطرة لاستقبال 
ليمجو ت اغف فاا ت ونه خطة العمل الجا 

؟- مدير قسم الأمن : 

يحب آيضا الاتصال:هورا به للحضون و اند ةة اتيفاد القرارات وتورية 
المهام والمسؤوليات حسب الأولويات وطبيعة الحالة الموجودة. 

۳- مشرفين قسم الأمن : 

يجب تواجد مشرف الأآمن المناوب ب4 موقع الحادث ومسؤوليته بشكل 
ره اه الوق وا غه رونت الا لارا اس 
باستخدام وسائل الدفاع الأولية الموجودة بالمنطقة لحين وصول الدفاع المدني 
وفرق الإسعاف والشرطة. 

: موظفين قسم الآمن الموجودين‎ -٤ 

- بالنسبة للموجود بغرفة التحكم يجب أن يبقى مكانه ويتصل مع 
موظفين قسم الاتصالات أو المقسم بناء على الموافقة التي أخذها من المدير 
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ليقوم بطلب منه الاتصال مع جميع أعضاء اللجنة التخطيطية وإبلاغهم بالأمر 
وكل من له علافة مثل: 

ا الدفاع المدني. 

ال 

چک أى جهة اخرى ا غلافة بالمشكلة مشن شركه النأز ذا كان سبب 
الحريق من الغاز وهكذا. 

وإعادة الاتصال بهم للتأكيد عليهم وإعطائهم تفاصيل الحالة بالضبط 
والموقع. 

إذاعة الرسالة الخاصة بالإخلاء التي سبق توضيحها 2 الجزء الخاص 
ا الحو 

نت وا د تلفق ا لان الآ خر نن كا و الحادقة ومن الحماية 
وطريق الإخلاء للضيوف والموظفين الذين بالملكان والتأحد من مخارج 
الطوارئ أنها مفتوحة وخالية من أي عوائق. 

- إخلاء أي أشياء ثمينة إذا كان ذلك آمن عليك. 

- استخدام وسائل الدفاع الأولية التي تم تدريبهم عليها لمحاولة منع الحالة 
ن الاد انسوة 

- البقاء على تواصل مع غرفة التحكم لإبلاغهم بالمستجدات وأخذ الأوامر. 

- إخلاء الأشخاص ذوي الحاجات الخاصة أولاً وإعطائهم الأولوية بناء 
على أرقام الفرف التي يعطينا إياها موظف الأمن الموجود بغرفة التحكم 
وللغرف التي عليها قفل مزدوج أو التي لا تجيب على المكالمة الباتفية التي 
أجراها موظف المقسم لطلب الإخلاء وبالتالي فتح الغرفة بالماسترللتأكد من 
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ه- مدير الاستقبال أو أحد مشرفيه الموحودين : 

- مساعدة الضيوف والموظفين على الخروج من الباب الرئيسي أو 
المخارج الآخرى القريبة خاصة للأشخاص الموجودين باللوبي: 

- التأكد من أن المصاعد تم إيقافها ولا يوجد آي شخص فيها ومنع أي 
الى مان ا ا بعس اعد تعر فين اسان ا وبي 

- طباعة فواتير النزلاء والضيوف حتى تلك اللحظة ووضعها مع جميع 
التطافات دنک دو طا فا تا ان ك اسن قادن الأمانات وال ها 
بمفتاح هذا الصندوق مع مدير الاستقبال بالإضافة للمفتاح الثاني الماستر. 

الت اكه مق أن ادن الأمانات مغلقة : 

- تزويد غرفة التحكم بكشف أرقام الغرف التي فيها أشخاص ذوي 
الكاجاف: اكات 

1- موظفين المدخل الرئيسي للفندق الموجودين : 

- ونقصد بهم موظفين الحقائب ومسؤولين السيارات فيجب عليهم 
تسهيل عملية الإخلاء والخروج. 

- منعأي أحد من الدخول. 

- تحريك أي سيارات أمام الفندق قد تعيق سيارات الدفاع المدني أو 
اطعا أو مد لمكن أن لجنيا در 

- منع التجمع والتجمهر مما قد يثير الفزع خاصة أمام ضيوفنا من قبل 
المتطفليق. 

- إرشاد الضيوف لنقطة التجمع وإخبارهم بأنهم سيكونون آمنون هناك. 

۷- مدير قسم الصيانة أو أحد المشرفين : 

يجب أيضا تواجدهم بغرفة التحكم والسيطرة لمتابعة حركات موظفين 
قسم الصيانة الذين تترتب أيضاً عليهم العديد من المسؤوليات ومتابعة التطورات 
على الأجهزة الموجودة بغرفة التحكم الخاصة بالحريق والإطفاء والمصاعد. 


((a&)) 


۸- موظفين قسم الصيانة الموجودين : 

- يجب عليهم استقبال أي تعليمات من مدير الصيانة أو المشرف المناوب 
والموجود بغرفة التحكم. 

- إغلاق جميع خطوط الغاز ودوائر الكهرباء والتكييف بمكان الحادث. 

- يجب التأكد من إنزال المصاعد بشكل إجباري للطابق الرئيسي 
عند المدخل الرئيسي للفندق ثم إيقافها لضمان عدم استخدامها. 

- التأحد من عمل أجهزة التكييف بمخارج الطوارئ وأجهزة شفط 
الدخان والإضاءة الخاصة بالحالات الطارئة. 

التأكد من عمل أجهزة الإنذار والمقاومة للحرائق والنار بشكل آمن 
وسليم . 

- التوزيع على المناطق المحددة مسبقاً وحسب التعليمات التي تبث من 
غرفة التحكم للمساعدة 2 عملية الإخلاء والإرشاد للمخارج. 

9- موظفين قسم الاتصالات أو المقسم الموجودين : 

- يجب الاتصال فوراً بأعضاء اللجنة التخطيطية لإبلاغهم بالحالة 
والدفاع المدني والشرطة وأي جهة أخرى لبا علاقة وذلك بعد تلقيه الأمرمن 
موظف الأمن الموجود بغرفة التحكم. 

- يجب الاتصال مع طبيب الفندق ليكون موجوداً ب مكان التجمع 
للمساعدة 2 عملية تقديم الإسعاف الأولي بالإضافة للممرض المناوب . 

- يجب إعطاء الأولوية للمكالمات الخاصة بفريق الإنقاذ أو الإخلاء. 

- الاتصال مع النزلاء بالغرف الذين يوجد تهديد عليهم ويبداً بالغرف 
الأقرب من الموقع والتحدث بالعبارة التالية إذا كان أجنبي: 

Pleas Mr / 1 ,„we have a fire reported on the floor. Please 


proceed to the nearest emergency stair, we will mark exit to evacuate 
the building. Do not use the elevators. 
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آما إذا كان عربياً نقول التالي: 

لوي يح مود ايد وت اننا نذاو و اشرق بق لساك تدلك رن 
e‏ عو كه بلكو اللذفناك الإزشادية الش بالطاية 
مضاءة لتوجيهكم للمخرج ولإخلاء المبنى . 

الاتصال مع أي جهة أخرى يطلبها موظف الأمن الموجود بغرفة التحكم. 

ابلاغ قسم الأمن بارقام أي غرف لا تجيبه لفتحها واتدخول عليها 
للتأحد من عدم وجود أحد بها. 

: مشرفين قسم التدبير الفندقي‎ -٠ 

2 “بيد عون مكل مشر طاريق ا د ا راف کی ا 
الإخلاء ولكن يمنع فتحهم لآي غرفة إلا بحضور الآمن معهم وإغلاق جميع 
EE‏ عل ات E‏ 
BER‏ 

- يجب أن يكون مدير قسم الغرف أو آي أحد من المشرفين المناوبين 
2 هذا القسم بالجهة الأمامية للفندق بالخارج لانتظار الدفاع المدني وفرق 
لأاو الاو اة والتشوظلة و ا كان اة 
ومشكون عل اتال اقرع خرف الك لصون أى جات 

: موظفين قسم التدبير الفندقي الموجودين‎ -١١ 

- مرافقة المشرفين الذين بالطوابق لمساعدتهم بالإخلاء. 

- محاولة إطفاء النار إذا كان ذلك آمن عليهم. 

- مساعدة فريق الأمن والسلامة. 

- مساعدة مدير قسم الغرف خارج الفندق بإرشاد فريق الدفاع المدني 
وفرق الإطفاء للموقع. 

- تقديم الإسعاف الأولي والمساعدة فيه مكان التجمع تحت إشراف 
طت ا 
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: مدير قسم شؤون الموظفين وموظفين قسمه الموجودين‎ -١١ 

- التأحد من تطابق عدد الموظفين الموجودين بمنطقة التجمع مع 
الارن فلا الق 

- عدم السماح لأحد بالعودة للفندق إلا بعد إعطاء إشارة العودة وانتهاء 
الخ 

- التأحد من خروج جميع الزوار الذين دخلوا لزيارة أي أقسام أو 
مكاتب بالفندق عن طريق مدخل الموظفين بمراجعة البويات الموجودة بغرفة 
التحكم والكشوفات. 

- قسم شؤون الموظفين يتشابه مع قسم المالية 4 وجود أوراق 
رم انك نوي جد ا ا للك کف كا مكل انات اا 
على كيفية حفظ هذه الأوراق والمستندات عن الفندق والموظفين وضعها 
يها 1ق الكوة الضفحة الورحؤدة يقنم اللالية كم حر وده قد اميت 

ثالثا - أجهزة السلامة والإنذار: 

عن توفير وسائل الآمن والسلامة والدفاع المدني ومعرفة طريقة التعامل 
معها عند بداية الخطر هي الوسيلة الوحيدة للحد من تطور الخطر والقضاء 
عليه بسرعة وسهولة ويجب لاستخدامها بشكل فعال التالي: 

” أن تكون هذه الأجهزة على اختلاف أنواعها بمكان سهل 

الوصول له . 
بشهلة RAN‏ 
عددها حاثك. 
الد ةا مر ين ادها توهال 
أن تكون آمنة. 
معرفة طريقة الاستخدام وتدريب الموظفين عليها. 


> + XK & XK 
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رابعا- كيفية التصرف عند سماع جرس الإنذارأو النداء بالإخلاء: 

بشكل عام كل مدير قسم مسؤول عن إخلاء موظفيه والضيوف 
NT‏ سكاف :لسن هرو ال ورراق اقفن 

- لا تصرخ أو تركض واذهب لكل طاولة على حدى وأطلب من الضيوف 
ادر اكان وا رده للطريخ الك مدو 

- إغلاق جميع الأجهزة الكهربائية والنوافذ والأبواب لكن بدون قفل. 

التاكومن اغلاق الارن وال دات 

- يمنع استخدام المصاعد. 

- لا تقوم بآي عمل غير مطلوب منك أو لست مدرباً عليه قد يعرضك 
للخطر. 

- تجنب الاتصال مع قسم الاتصالات أو الأمن لأنهم سيكونون مشغولين 
ولأبشاء هة جاه ان الى مراد كل الحالة وار دة هيل 
عملية الاتضال بن فالتا 

- كل مشرف مسؤول عن تصرفات موظفيه 4 مكان التجمع. 

- كل غرفة أو مكتب أو قسم يتم إخلاءه يجب وضع إشارة عليه متفق 
عليها مثل(77 ). 

- موظفين الآمن هم أول من يدخلوا مثل هذه المواقع الخطرة وآخر من 
يخرجوا منها. 

- إتباع التعليمات المذكورة سابقا 4 فقرة الحريق. 

- كل محاسب مسؤول عن الكاش الذي معه ويجب عليه وضع النقود 
بكري نع اراهن الع رمد نه كلت E‏ كنيو الاشهيال تر عضي به 
فونه اا را نيه ارا غير اة ع انا ]ذا ل نعط الوضيول 
لير الانتقبال فامفطيا دك ةق كان اا 
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خامسا- إجراءات ما بعد انتهاء الخطر : 

- يجب على قسم شؤون الموظفين التأكد من عودة العدد الصحيح 
لكام فده الوظفين ا 

- تأكد كل مشرف قسم من عدد موظفيه وعودتهم لعملهم والآوراق 
والمستتدات المهمة. 

کد كل سافب ناكلم اكان الات هو ن العف 
وان المبلغ والفواتير التي فيه صحيحة. 

- تأكد قسم الاستقبال والتدبير الفندقي من الضيوف والنزلاء والزوار 
والحكشوفات والبطافات البنكية. 

- تأكد قسم الصيانة من عودة كل شيء طبيعي كما كان مثل الغاز 
والتتكبوناء وا نان شاقن و BE GE‏ 

- كتابة كل مشرف قسم تقريره كاملا ورفعه لمدير الأمن الذي يقوم 
بجمع التقارير كلها وتلخيصها ‏ تقرير واحد ليرفعه بدوره لمدير الفندق. 

لا تنسى عدم إجابة أي صحفيين أو جماهير أو متطفلين عن الحادث أو 
إعنظطاقهع اق طا مول وتحوين خن اا لفت الرس تات الفقدق 
الذي غالباً ما يكون مدير العلاقات العامة. 
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الفصل الخامس 
الأمن ضد الحريق 


تتضمن احتياطات الأمن ضد الحريق ': 

-١‏ تقييم جميع مباني الفندق فيما يتعلق بالآمن ضد الحريق. 

۲- التأحد من وجود مسالك كافية للنجاة من الحريق. 

۳- ينبغي أن يكون لمخارج الطوارئ مفاتيح» ويفضل أن توضع 2 
صندوق زجاجي بالقرب من المخرج ولكن لا ترى من الخارج. 

-٤‏ تحديد نقاط للتجمع عند الحريق خارج مبني الفندق. 

ه- تركيب أجهزة إنذار الدخان (أجهزة إنذار الدخان رخيصة ‏ حيث 
يبلغ سعرها حوالي ٠١‏ دولارات أمريكية وقت كتابة هذا الدليل ‏ وهي 
وسيلة فعالة لإنقاذ الآرواح). وينبغي أن تحتوي مبنى الفندق على كاشفات 
الدخان 2 جميع الغرف فيما عدا دورات المياه والمطابخ. 

1- تجهيز المباني» والسيارات عند الضرورة؛ بمطفأة للحريق. 

۷- تدريب الموظفين على استخدام مطفئة الحريق. 

۸ التدريب على إخلاء المبنى. 

9- التأحد من معرفة جميع الموظفين لإجراءات طلب المساعدة عند 
حدوث حريق (يجب الأخذ 2 الاعتبار احتمال عدم وجود فرقة إطفاء). 

-٠‏ تخزين المواد القابلة للاشتعال بالشكل الصحيح ويعيداً عن المباني. 


1 - دليل الأمن العام للمنظمات الإنسانية "دائرة مفوضية الأوروبية -"۲٠٠٤‏ ص٣۷‏ وما يليه.. 
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يفتكن الوق كل كيرا کال اة خا سس و 
التي لا يوجد فيها فرقة إطفاء ولا تبنى المباني بطريقة تقلل من مخاطر 
الي وا عة فل شن الاتتهامى ال ین عدن الان ن 
EO N OE E‏ كر 
وينبغي معالجة خطر الحريق 4 كل تقييم للآمن والسلامة. وتبدأ معظم 
التدراكق سيره و كن من الكو اوا و اك اا كن 
وأفضل طريقة لمكافحة الحرائق هي الوقاية منها من خلال الفحص الدوري 
وتدريب الموظفين والاحتفاظ بمعدات لمكافحة الحريق 4 جميع المرافق. 

التحرك الفوري للاستجابة للحريق: 

من المهم عدم حدوث ذعر عند مواجهة حريق. وهناك الكثير الذي 
يعضو ا ر و را ر واا ا د 
الأرواح. والخطوات التي يتم اتخاذها هي: 

ع لدف ET IEE EI‏ انو ES EEE‏ 
مكافحة الحريق حتى يبدا إخلاء مبنى الفندق. 

ك اف لسري و ا ق 
كهربائياً فمن المهم إغلاق الكهرباء إذا أمكن. 

- حاول مكافحة الحريق ولكن لا تعرض نفسك لخطر الإصابة أثناء 
ذلك تحت أي ظرف. 

ا جك رة عراف لوق لشم اكد لاع وة الع شم صر 
المساعدة. 

إذا لم تتمكن من مكافحة الحريق» يجب الإخلاء بسرعة مع إغلاق 
الأبواب والنوافن إذا أمكن والتأكد من عدم وجود أي شخص ب مبنى الفندق . 

- قم بتزويد فرقة الإطفاء بالمعلومات عند وصولما وتعاون معها. 
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الحرائق في مبنى الفندق : 

تنتشر الحرائق المباني بسرعة وتحتجز الأشخاص بالداخل. ومن المهم 
الاستجابة على الفور لآي إنذار حريق أو أمر بالإخلاء. لا تفترض أنه تمرين. 
وينبغي أن يخطط الموظفون مسبقاً ويعرفون الطرق إلى مخارج الطوارئ من 
المساكن والمكاتب. وكش الفنادق أو عند السفر» ابحث عن طريق الإخلاء 
المقترح وتدرب عليه عند الضرورة. وعند إخلاء المبنى تذكر ما يلي : 

# فكر مسبقاً بخ شكل الطريق - فقد يحجب الدخان الرؤية. 

© لا تستخدم المصاعد - استخدم درجات السلالم. 

# قم بتغطية نفسك ببطانية أو معطف أو أي قماش غير اصطناعي› 
ويفضل أن يكون مبللا. 

# قبل فتح الأبواب: الس 'الباب لتتحسسسن حرازثة. . فق يكون هناك 
حريق 4 الجهة الآخرى ويشتعل عند فتح الباب. 

# تجنب الطرق المعرضة للأشياء المتساقطة. 

# يجب أن تظل منخفضاً وأن تتحرك بأسرع ما يمكن. وقد يكون من 
الضروري الزحف لتجنب الدخان والحرارة. 

إن القفز من ارتفاع يزيد على طابقين قد يكون قاتلاً ويجب أن يكون 
هو السبيل الأخير. وإذا لم تتمكن من الخروج من مبنى مرتفع» اتجه نحو 
السطح. ولا يجب أن تكون المكاتب أو المساكن 4 مباني مرتفعة لا توجد 
نهنا a‏ ئنية الؤ سل SE‏ جالات اللو او 

وإذا كنت 2 مبنى يحترق» فمن المهم عدم تأخير الإخلاء لآي سبب. 
ويكون البقاء ب الداخل هو الخيار عندما لا تكون هناك وسيلة للهرب. 
وإذا لم تستطع الخروج» عليك الاستعداد للبقاء ‏ المبنى من خلال القيام بما 
يلي: 
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# اذهب إلى غرفة بها نافذة خارجية وضع علامة واضحة عليها لطلب 
الفا عة ابو ك تلك الفرعة. 

# اغلق المدخل الرئيسي والباب الداخلي المؤدي إلى الغرفة. 

# ضع بطانيات وأقمشة عند قاعدة الباب لتحول دون دخول الدخان. 
لمكن اسفحدم القمافن الل لأحكاء أفضل 

# إذا أمحن قم بتبليل بطانيات أو معاطف أو ملابس غير صناعية 
لامها قيها عند 

# ابق منخفضاً بالقرب من شباك مفتوح واستمر 2 طلب المساعدة. 

# إذا انتشرت النار 2 الغرفة» امحث تحت طبقتين أو أكثر من 
ا ]و ان کاک ا سيللة ذا یک 

إذا اشتعلت النيران 2 شخص : 

# إذا اشتعلت النيران فيك أو ب شخص بالقرب منك» تذكر ‏ توقف 
وانبطح وتدحرج. 

# توقف. لا تصب بالذعر ولا تسمح للآخرين بالجري إذا كانوا 
مرش ليو جا ن إذاله كاسن الشخطة إذا سكن 

# اتبطع: افيط دعل الأ رض رة وإذا كات السراة اة 
شخص آخر حاول أن تجعلهم يقومون بذلك. لا تتعامل معهم إلا إذا كنت 
معاكدا من هده انار ك 

# تدحرج. تدحرج بشكل أفقي وتقلب (إلى الأمام والخلف 2# الغرفة) 
حتى تنطفئ النيران. وج معظم الحالات يؤدي التدحرج إلى إخماد وتبديد 
الحريق. وإذا كان شخص آخر يشتعل» فم بدحرجته. ويمكن استخدام 
المياه أو الرمال أو بطانية للمساعدة 4# إخماد الحريق وهم يتدحرجون. لا 
تحاول أن تضرب النيران بيدين عاريتين؛ واستمر ك التدحرج بدلاً من ذلك. 

ورد ها الخو اط ا اة و دا ف عل ا اقات اة 
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الفصل السادس 
صحة البيدة وسلامتها في الفنادق 

تعريف البيئة بصفة عامة بأنها كل ما يحيط بالإنسان من عوامل طبيعية 
وبيولوجية واجتماعية تتفاعل فيها وتؤثر فيهاء بل وتشكل حياة الإنسان ج 
الواقع فإن لدى الإنسان المقدرة على أن يفير من مكونات البيئة ويهذبها 
لتحقيق أغراضه وأبسط مثال على ذلك هو استصلاح الأراضي الصحراوية 
وتحويلها إلى مزارع خضراء تمد الإنسان بحاجته من الغذاء والأوكسجين 
ومع ذلك فإن التغير ب مكونات البيئة قد ينتج عنه الإضرار بصحة الإنسان 
مقا يحنت ته اتفال لواف ال نط ماو الات انرو اه 
وحيث أن هذه المبيدات تتكون من عناصر سامة فإن عدم الحرص 2 
استعمالبا سوف يؤدي إلى تلوت البيئثة وقتل الطيور وتسمم النباتات بل 
والإنسان ب4 بعض الآحيان . 

وتقسم عناصر البيئة على النحو التالي : 

البيئة الطبيعية: وتشمل جميع العناصر الطبيعية التي تؤثر 2 الإنسان مثل 
البواء والماء والمسكن والفضلات والصوت والإضاءة والحرارة الرطوبة. 

البيئة البيولوجية: وتشمل جميع الكائنات الحية المحيطة بالإنسان مثل 
الحيوان والنباتات والبكتيريا وخلافه. 

البيئة الاجتماعية: وأساسها علاقة الإنسان مع باقي أفراد المجتمع 
وارشاطة بالأتفتظة الا فة التعليفية والافتصنادية: 

والبيئة الفندقية: هي جزء من البيئة العامة التي تعيش فيها الإنسان 


ويرتفع مستواها أو ينخفض طبقا لخصائص المجتمع وتعتبر جزءا منه ومع 
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ذلك تحظى الفندقية باهتمام خاص لأنها تستقبل الزوار والأجانب وتعطي 
انطباعا عاماً عن المنطقة أو البلد الذي يوجد فيه الفنادق» لذلك يجب العمل 
بمنتهى الحرص والجد على رفع مستوى البيئة الفندقية والتأكيد من صحتها 
واا وبتك تح هذ لباوت تمن نشاول: الامتسام بار لبيك 
المختلفة'. 

صحة المسكن : 

بحرا تسكن الى ين اهم الفا ضير الى اعد ف رفع سيوف 
صحة الإنسان ففيه يقضي الإنسان الجزء الأكبر من وقته وينطبق نفس 
القول ب الفنادق فإذا علمنا أن الإنسان العادي ينام حوالي ۸ ساعات يومياً 
أدركنا على الفور أهمية السكن الصحي وبالإضافة إلى ذلك يقضي نزيل 
الفنادق جزءاً آخر من وقته 2 المطاعم والملاهي الليلية الملحقة بالفندق لذلك 
يشترط :ف الفتادق أن تتمتع بالصفات التالية: 

-١‏ توضير التهوية المناسبة والتدفئة الكافية لحجرات النوم» وقد تلجاً 
لن الطرق الفساعية مل سكين أو بريد ارات ارات الى وة فا 
تغيير كبير 4 درجة حرارة البيئة. 

7 توفي نالإضاءة الى تامسب مع كافة الأغراض مح العمل على 
RE‏ اميه اقاه النهان: 

۳ يجب أن تكون حجرات النوم بعيدة عن مصادر الضوضاء مثل 
الط آو الخوادى الليلية الغا دال الوق كما ينب | حبار ركه 
ادق فيدا عن الا والظرق الرئيسية وا كك ته 


1- د. نزيه الدباس» ٠٠٠٠‏ صحة الأغذية وسلامتها 2 الفنادق» دار الحامد للنشروالتوزيع» 


عمان - الأردن 
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كع أن :دوفو بالفتدق معدو فر للعياة ا فة المعالحة الال 
للشرب والاستجمام. 

ه- منع توالد الذباب والحشرات ك الفندق واستعمال المبيدات الحشرية 
2 القضاء عليها. 

1- منع ازدحام حجرات النوم ويفترض ألا تقل المساحة المخصصة لكل 
نزيل عن ٤‏ مترمساحة حجرات النوم. 

۷ الوقاية من الحريق باختيار مواد البناء الغير قابلة للاشتعال وتوفير 
سلم جانبي لتسهيل مغادرة الفندق عن اللزوم» كما يجب أن تفصل أجزاء 
الفنادق بأبواب زجاجية تعمل كحاجز للحريق. 

۸- العمل على توفير الجو المناسب للأنشطة العائلة والاجتماعية. 

9- توفير الملاعب الخضراء المناسب لممارسة الأنشطة الرياضية. 

صحة حمامات السباحة : 

تعتبر حمامات السباحة جزءاً أساسياً من عناصر الرياضية والتمرين ب 
الفنادق ومن النادر أن يبنى فندق جديد دون أن يحتوي على حمام واحد 
الما كلمن اوداك ف فكل امات ا اج يدر ا هاما 
لنقل الأمراض مثل الالتهابات الجلدية والعين والآذن الوسطى وبعض النزلات 
الشعبية» لذلك يجب العمل على توفر الشروط الصحية الآساسية 2 حمام 


السياحة وهى: 
١‏ - منع الأفراد المصابين بالأمراض الجلدية تماماً من النزول إلى 


37* جهن فطل e E REE‏ هيه اميا 
ا الظيرة تن او ال سياد اتاد اليب کر 
6 ج آنا خد ككل فر هناما ا و لصاون فيل التؤول إل الاه 
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ه- يجب تطهير الأقدام قبل النزول إلى حمام السباحة وذلك بالسير ج 
حوض القدم الذي يوجد بجوار حمام السباحة ويحتوي على مادة مطهرة مثل 
محلول فيوسلفات الصوديوم. 

1- تعقيم الفوط والمايوهات قبل استعمالما وعدم السماح لأكثر من 
شخص باستعمال نفس الفوطة. 

لاك" رفو ورات اماه النظيفة يجوان حمامات السباحة لتشجيع السياح 
عل غد عق الخد 

۸ يجب الحد من عدد المستحمين بحيث يخص كل فرد ما لا يقل عن 
+ مترمربع خاصة © فصل الصيف حيث يكثر عدد المستحمين وترتفع 
را رازه ناموك کر انار الاموا 

4- تعيين شخص أو أكثر للإشراف الصحي على الحمام وتنفيذ 
التعمات السائقة: 

صحة الماء: 

الماء أساسي للحياة ويستخدم # العديد من الأغراض مثل: 

- شرب الإنسان والحيوان. 

با الاستجهام ا اة 

- ري النباتات. 

لمل الفتحبلات الآدمية إلى تة لجار 

اعد الوساكل البامة بف اظفاح EA‏ 

ونق تحط ا خان كنوك ا اد الكيياكي: و ا ال ا 
الميكروبات التي تسبب الأمراض للانسان» وترجع خطورة هذه الأمراض إلى 
أنها تصيب عدد كبير من الأفراد 4 وقت واحد» كما أنها لا تفرق بين 
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الأطفال أو الحكبار وتصيب الجميع دون أي تميزما داموا يستعملون نفس 
اكز هن المياة: 

الأمراض التى تنتقل بواسطة الماء : 

التسمم الكيميائى: ويحدث عند تسرب الماء الملوث بالمواد الكيمياوئية أو 
ادات الحشرية: 

اممسراض بكتيرية: وتسببها البكتريا مثل التيفويد» والباراتيفوء 
والڪوليراء والنزلات المعوية. 

أمراض هة زت الطلفيايات من الها رسا والدوستفا ريا م 


أمراض فيروسية: وتسببها الفيروسات مثل شلل الأطفال والتهاب الكبد 
الوباكئ. 

ومنمل EE aa gs‏ 
ERE ga a a‏ 
والطفيليات. مقل البلناوسياء كما أن وضتع القلع انوع صن الماء اللوت د 
المياه يؤدي إلى تلوثهاء وتنتقل الأمراض إلى الإنسان لذلك لا يجب وضع الثلج 
4 اة بل ساط الاتاء من الخاري بالج الجتروكن»:وييعصل الأنستان على 
حاجته من الماء من مصادر متعددة أهمها: 

ماء المطر: 

تحن سياه الأمطاز كلاتقر ف امتكوامها وکن 
الأعكمادعلى هذا المصدر خظرا لوت اماع دات الغبار وممعوية الو يموعن 
سقوط الأمطار. 
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المياه الحوفية : 

وتوجد تحت سطح الأرض ي طبقات متعددة» ويمكن الحصول عليها 
اوا كارك دد اكات رااان الحؤاناف يجنا 
ERE‏ 

المياه السطحية: 

تشمل مياه الأنهاز والبخيرات العادية والترع: وعي تتعرض للتلوث من مخلفات 
ااا وای علدوة على كلوثها بالعبا روا لويكروياكة الا ا 

ولذلك يجب معالجتها وتنقيتها قبل أن تكون صالحة للاستخدام» ولا 
تمثل المياه آي مشكلة صحية ‏ الفنادق حيث تتوافر المغالجة على مدار 
الام وع اتد ى عدوت الياه :ة المتتاةق نفيعة و ر 
الخاصة أما الفنادق التي تنشأ ج المناطق البعيدة عن مشببكات المياه 
المعالجة التي تعتمد على المياه الجوفية يجب التأكد من أن الآبار غير ملوثة 
وبعيدة عن أماكن التخلص من الفضلات الآدمية أو حظائر الحيوانات» 
كع يعن يرا الد قال اها اة مين سمي ايناد 
وتحليلها للتأكد من أنها خالية من آي عناصر بصحة الإنسان. 

يعتبر جمع الفضلات والتخلص منها بطزيقة صحية من أهم العوامل الى 
تساعد 2 المحافظة على نظافة الفندق مما ينجم عنها أضرار بالغة إذا ما 
ر کی اک کر وب مهام و ا ي مهت لس ف 
من أماكن الطهي (المطبخ) حيث تتكون أساساً من فضلات ال مواد الغذائية 
القى تعتبروسطا مناسباً لتكاثر البكتيريا والحشرات إذا ما اهتمت :هذه 
الا ت إو فر امك ان قر :من انطع إلى مهدي خط رارت 
الطعام والشراب مما يؤدي وبالتالي إلى نقل الأمراض إلى الإنسان. 
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وتقسم الفضلات إلى: 

أولاً: الفضلات الحافة (القمامة) : 

وتشمل مخلفات المطبخ والمأكولات التالفة بالإضافة إلى الفضلات التي 
تجمع من حجرات النوم والصالات والملاهي الليلية بالفندق» لذلك يجب العمل 
على جمع القمامة والتخلص منها باتباع الإرشادات التالية: 

جمع القمامة : 

- تجمع القمامة 4 أوعية من المعدن أسطوانية الشكل لتكون سهلة 
القتخيت: 

- يجب أن تعطى القمامة طول الوقت لمنع وصول الحشرات إليها. 

- يجب أن يكون الوعاء كبير الحجم يكفي لجمع القمامة المتخلفة 2 
٤‏ ساعة على الأقل. 

- عند استعمال صناديق كبيرة لجمع القمامة من الفندق يجب التأحد 
من كفايتها حتى لا تلقى الفضلات خارجها. 

- يفضل جمع القمامة 4 أكياس من البلاستيك حتى يمكن غلفها 

- من الأفضل جمع القمامة مرتين يومياً من تطهير الأوعية بالمبيدات 
الهشرية خا 2 فصل الضف 

- تتوفر 2 الكثير من الفنادق أجهزة خاصة لضغط القمامة إلى حجم 
صغير حتى لا تشغل حيز كبير. 

ترق الا :ف يمطن الفنادق وتشتغل اتظاخة ال اة د قسن الام 

- يمكن التخلص من القمامة بإلقائها ب المجاري العامة بعد طحنها 
ويعيب هذه الطريقة أنها تزيد من العبء الملقى على عمليات المجاري. 
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«تسونن القبات E‏ اا بويعب التاكن بين م 
وصول الذباب والحشرات والقوارض إليها وأن يكون مكان التخزين بعيدا 
تماماً عن الأماكن الذي يعد ويقدم فيها الطعام. 

ثانياً : الفضلات اللشرية : 

كوو س ابول و و مو ات اتوي ر ت 
الل وه اا اكان متها طرف التحجل الاي اى تهت على 
نول الع لوك عن اربق الواسيو لن لحار ا کی ات ن مين 
القت يختريفة عي مح أن :زاكر الشوول اة 

.فهرم ورل الفاق إن طا رض لقع فان الا هراش 
الطفيلية. 

كد من هده اة الفا اء اربوالا حه 
E EDE‏ للعدية. 

© أن يكون لڪل غرفة نوم مرحاض خاص. 

© أن تكون دورات المياه جيدة التهوية سهلة التنظيف. 

ه أن تكون دورات المياه بعيدة نسبيا عن أماكن النوم حتى لا 
تافر ازيل بالرواقع الكريهة أو اظ ر الموذنة. 

آنا ,الفنادق انق لصيل بالحارى انام هيم المحلصس متها إما بت رها 
2 خزانات أو حفر امتصاصية ملحقة بالفندق» وك تلك الحالة يجب القضاء 
على الميكروبات والطفيليات المعدية بها. كما يجب التأحد من أن هذه 
الخزانات لن تلوث الآبار التي يستعملها الفندق. 

وا | يمن 

يتلوث البواء الجوي من عدد من المصادر مثل التلوث من المنازل؛ وهو 
غبار عمق النيهان الدى يتضاعة هن ازن وکل ذلك جهو مير من 
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مصادر التلوث؛ أما الجزء الأكبر فيأتي من الأدخنة والغازات والأتربة 
المتصاعدة من المصانع كما تساهم وسائل المواصلات من سيارات وقطارات 
نك ت الوا 

وووتوكمتة] التلوت ل طوف E E E O‏ 
ويتلف أنسجة الملابس وجدران المياني» كما يضر النباتات والمزروعات 


ذلك مک الما على اننا کد ن ةا وا و اه ك ادق 


حيت يمضى الإنسان وقتا طويلاء ويأتى ذلك بإتباع الإرشادات التالية: 


O 


O 


O 


اتخفيان موق الفتدق بعيدا عن المضانع ومضادو:الخلوت الأخرى. 
kê EBL SS LAR ESSE‏ 
امتصاص ثاني أكسيد الكربون وإخراج الأكسجين من خلال 
عملية التمثيل الضوثي . 

ورو اوو هيا الى توت بجوي مكل ا ان 
المواقد الكهريائية بدلا من مواق الغا ز أو الفنحم. 

اتيمال التشهرياء الف هة جزلا سن اجه التسحين الى 
فان 

تق سه کو د 

توفير التهوية الكافية لكافة أرجاء الفندق مع استعمال التهوية 
ا 


قياس مستوى التلوت 2 جو الفندق والقضاء على مصادره إن وجد. 


الحرارة تنخفض 4# الشتاء إلى حد كبير كما أنها ترتفع 2 فصل الصيف 
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وتصل إلى )١١ -7١(‏ درجة مئوية» لذلك يجب التحكم 4 درجة حرارة 
الى هو كترينق الد ف فصي اا و ف الب اك فصل 
الط رمن الأعضشل ن نه قوفف القوي كمال الف هة امرك رن فر 
لكفاءتها وقلة تكاليفها ويليها استعمال أجهزة تكييف البواء الساخن 
اا 

أما التهوية فتعرف بأنها علم وفن المحافظة على الجو ے4 حالة مريحة 
وصحية للانسان» وقد تكون التهوية خارجية ويقصد بها توفير الحدائق 
والشوارع الواسعة أو قد تكون داخلية وهذه تكون طبيعية أو صناعية. 

التهوية الطبيعية : 

a‏ لفان القرواك نخعة لاختلاف دوك الحوانة دجمت 
توفير مداخل ومخارج للهواء حتى تتم دورة البواء» ويمثل ذلك 4 الأبواب 
والنوافذ والفتحات الخاصة بالتهوية» ويمكن التحكم ب هذه المنافن لا 
تست کے قارات الوا 

التهوية الصناعية : 

رک اما عمو عاض وة د ا وف ات ت د 
بسحب البواء الفاسد إما من المبنى كلية أو من المناطق التي تتولد الغازات 
الضارة مثل منطقة المطبخ» و2 بعض الأحيان تستعمل الطريقة المزدوجة» و2 
هذه الحالة يتم سحب البواء الفاسد ودقع البواء النقي وتعتبر هذه الطريقة 
ا ا ا کا على هو اة 
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الفصل السابع 


الإسعافات الأولية 


تعريف الإسعافات الأولية: 

الإسعافات الأولية١‏ هي الرعاية والعناية آلأولية والفورية والمؤقتة التي 
تسافا الاشيزة لكين قمر للقن مضي بع ادل كلدو الاوك اذك إلى لق عه 
أو الت رو او الكو ا غا ا ايفان هات وى يتم ديم اتر غا 
الطية ااه ل ووس اتفه كان الحاو او بنعلة إل أخرت 
مستشفى أو عيادة طبية . 

الحياة أغلى ما يملكه الإنسان ونظراً لدور الإنسان بحياته بشكل عام 
لد و کل كاد فإنة شر لكي تن لأسا وات وت وت 
موظفين قسم الأمن هنا هي تقديم الإسعاف الأولي بشكل سريع بموقع 
الخ اق د من الو الس قله قري يترك رحس ف رمن 
اتات الى ردن لب الضيوف 1و ا لرن تح لأساف كاجراء اول 
تفده قدزة الله عل مقاوقنة الكبزر الذي اسيج ةو تلق ون 
الوق كاد كاك ارات عن :مل هده الا لاه خا مي مو طفن ف 
الأمن والسلامة. 


1- آدم البربري" الإسعافات الأولية" .٠٠٠٠‏ 
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أهداف الإسعاف الأولي : 
© ان ع هاي كواة اتسباتي: 
© منع تدهور حالة المصاب. 
6 ا لكاب ى الا 
مبادئ الإسعافات الأولية : 
٠‏ السيطرة التامة على موقع الحدث . 
© آلا يعتبرالمصاب ميتا لمجرد زوال ظواهر الحياة مثل توقف 
التنفس أو النبض . 
٠‏ إبعاد المصاب عن مصدر الخطر. 
٠.‏ الاهتمام بعمليات التنفس الاصطناعي وإنعاش القلب والنزيف 
والصدمة. وما إلى ذلك . 
٠‏ العناية بالحالة قبل نقلها إلى المستشفى . 
٠‏ الاهتمام براحة المصاب . 
٠.‏ الاهتمام بحفظ وتدوين كافة المعلومات المتوفرة عن الحادث 
والإجراءات التي اتبعت . 
هو الشخص الذي يقوم بتقديم الإسعافات الأولية والعناية بالمصاب أو من 
تعرض لحالة مرضية مفاجئّة» بشرط أن يكون مؤهلاً للقيام بهذا العمل 
دولك اور ا تالوائكة ا الخ اخ و وة ا کات 
التي تمكنه من تقديم الإسعافات الأولية للمصاب أو المريض بشكل صحيح 
لإنقاذ حياته . 
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صفات المسعف': 
ه البدوء وضبط النفس والأعصاب وعدم الارتباك أمام المصاب 
خاصة وأن بعض الحوادث تكون مخيفة. 
© الصدق والأمانة. 
ه الإخلاص والتفاني. 
6 امغر مك ية مال الوادت والتسرف الاقف 
© القدرة على التعامل مع أدوات وأجهزة الإسعاف الأولي. 
© اللياقة البدنية لأنه سيحتاج لمجهود جسدي كبير. 
ويجب التنبه على موظفين قسم الآمن والسلامة الذين يقومون بالإسعاف 
الأولي بضرورة عدم التسرع بالحكم على المصاب بالوفاة حتى لو كان متوفيا 
فإنه غير مسموح له بإصدار الحكم عليه بالوفاة أو التوقف عن الإسعاف. 
مسؤولية المسعف الأولي : 
- تقييم وتشخيص صحيح وسريع سريع للاصابة أو الحالة لمعرفة سبب 
الحاذث وفحديه كوع ارصن أو الإصاية معتمدا على وضف وقاكم الحادت 
والأعراض و العلامات المشاهدة. 
- فحص المصاب بالكامل والاهتمام بالإصابة كبيرة كانت آم صغيرة 
وذلك لآنه غالبا ما يكتفي المسعف بالإصابة الأولى خاصة إذا كانت هذه 
الإضابة كير همل اف الإصابات الضفو وال كن تكن ا حطر رها 
- تقديم المعالجة الفورية المناسبة حسب الإصابة أو المرض. 
- نقل المصاب إلى المستشفى أو المركز الصحي حسب خطورة الحالة. 


1- أ. خالد وليد السبول" المرشد ب2 الأمن والسلامة الفندقية"- دارالوراق الأردن 2٠١4‏ 


((ab0)) 





خطوات عمل المسعف : 

-١‏ يجب على المسعف أن يتصرف 4 حدود معلوماته الطبية التي 
#تعنو من تقدي الإسيكافاف الأرية الجهياية] و وى ينك ج 
لإنقاذ حياته وأن يقوم بتقييم الموقف ومعرفة ما حدث للمصاب حتى يتمكن 
من تقديم الإسعافات الأولية التي تتفق مع نوعية الإصابة أو المرض نظرا 
لاختلاف نوعية الإسعاقات بحسب نوع الإصابة. 

؟- يجب على المسعف أن يطمئن المصاب ويهدىء من روعه ويزيل 
اضطرابه وتشجيعه ومعاملته بلطف والتخفيف من انزعاجه. 

7ك وحن هلق اا أن لأس يكرا اا هون افيا افده 
على التنفس وتهدثة المصاب . 

يمف عابي امكل الاش اغا و تهون ادت وا ب تهنا :| مربي 
والشرطة يجب على المسعف محاولة إيقاف النزيف أو عمل جبيره أو تنفس 
اغى فلك القلب بحسب الجالة:: 

ه- يجب على المسعف أن يعرف ما حدث للمصاب بالاستفسار ودراسة 
الملابسات وان يصل من ذلك إلى تشخيص تقريبي لإصابة المريض أو مرضه 
ومن أمثلة ذلك : 

+[ العرظة القافة يدو ADSENSE‏ وريه RIBE‏ 

اف فرق اتاد وغزل الم وتر كان الخادف: 

- تنفيذ عملية التنفس الصناعي وكيفية فتح ممرات للهواء . 

- الوضع الملائم للمريض أو المصاب . 

فورض الأهراسن :وز غاا اتر ا ك ا 

- معرفة علامات الاستجاية من عدمها للمصاب . 

- السيطرة علي النزيف الداخلي . 
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- معرفة ما إذا كان يوجد نزيف داخلي آم لا . 
- التعامل مع إصابات العمود الفقري . 
ف اللات العامة لذينة عن سه الانسان وتشويسة ا عضائة 
وأجهزته المختلفة . 
- كيفية حمل المريض وذلك لتخفيف تعرضه لمزيد من الضرر أو الأذى . 
عدر عراسو | العاف NRE‏ اه يك نيه BE‏ قدي 
EA HEE‏ 
د التعامل مم الجروق والكسون : 
كب تيد اراح 
- كيفية التعامل مع إصابات الأطفال . 
صندوق الإسعافات الأولية : 
يعتبر صندوق الإسعافات الأولية ضرورة لا غنى عنه 2 الفندق أو المنزل 
أا فا تعس و ا رك بهو وا الاسعافات الأولية اغ 
على إسعاف المصاب بسرعة » وتجنب تدهور حالته وتفادى حدوث المضاعفات 
المترتبة عن الإصابة » فمعظم الإصابات يمكن التعامل معها بسهولة وبقليل 
من الخبرة وكثير من العناية وبتجهيز صندوق الإسعافات الآولية على أكمل 
زج زيجت ج مواد الإتنعافات الأولية داخل معتدوق مكو انق 
والكتابة عليه بشكل واضح ووضعه 4 مكان ظاهر يمكن الوصول إليه . 
حقيبة الإسعافات الآولية للرحلات يجب أن تكون من النوع الخفيف ولبا 
مقابض لسهولة حملها . 
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النزيف - خطوات وقف النزيف : 

يتم انتقال الدم 24 جسم الإنسان عبر الأوعية الدموية» والتي تقسم إلى ثلاثة 
أقسام: (الشرايين ‏ الأوردة ‏ الأوعية الدموية الشعرية ) »> حيث يقوم الدم بحمل 
الأوكسجين إلى خلايا الجسم التي تستخدم الأوكسجين كوقود لاء وبدون 
الأوكسجين لا يمكن لأعضاء الجسم وأنسجته أن تعمل . 

فإذا نزف الدم من جسم الإنسان واستمر النزف لفترة طويلة فلن يبقى 2 
الجسم دم حاف لنقل الأوحسجين إلى الخلاياء و2 حالة نقص 
الأوكسجين فإن بعض الأعضاء الحساسة والحيوية 2 الجسم مثل الدماغ 
والقلب سيصيبها التلف» لبذا كان وقف النزف على قدر كبير من الأهمية. 

هل النزف من مختلف أنواع الأوعية الدموية متساوي ؟ 

بالطبع لا. تختلف درجة خطورة النزف تبعا لنوع الوعاء الدموي النازف› 
كما تختلف طريقة النزف من كل نوع من أنواع الأوعية الدموية حيث أن 
كل منها يكون تحت درجة ضغط مختلفة عن الآخر» ويكون الاختلاف 2 
النزف على النحو الآتي : 

الشرايين : 

الشرايين أوعية ذات أنسجة عضلية قوية تقوم بنقل الدم الفني 
بالأوكسجين من القلب إلى مختلف أعضاء وأنسجة الجسم» وحيث أن الدم 
الذي يجري فيها قادم من القلب مباشرة فإن ضغطه يكون عالياً؛ ويسير 
الدم ب4 الشرايين على شكل نبضات مع كل ضربة من ضربات القلب» وج 
حالة حدوث قطع 4# أحد الشرايين فان الدم ينزف من الجرح على شكل 
کات من نشل الخ الوا عليه وة ر اعرف ك هذا تعالةخطيرا نذا 
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ونظراً لارتفاع ضغط الدم 4 الشرايين فإن الجسم يمكن أن يفقد معظم 
الدم إذا لم يتم وقف النزف الشرياني . 

الأوردة : 
تقوم الأوردة بنقل الدم من مختلف أعضاء الجسم إلى القلب. والأوردة ليست 
بقوة الشرايين» ثم إن الدم فيها لا يكون تحت ضغط عال. ويكون النزف 
من الأوردة ( النزف الوريدي ) على شكل دفق ثابت وليس على شكل 
دفقات نبضيه. ويعتبر النزف الوريدي أقل خطورة من النزف الشرياني: 
ويتوقف النزف الوريدي تلقائيا بعد فترة تتراوح بين 1 و ۸ دقائق» ويستثنى من 
هذه القاعدة بالطبع النزف الناجم عن جرح قطعي ب وريد كبير الحجم. 
الأوعية الدموية الشعرية : 

الأوعية الدموية الشعرية أوعية صغيرة الحجم ودقيقة وتصل بين الشرايين 
والأوردة» وينتقل الأوكسجين عبر هذه الأوعية إلى خلايا الجسم كما تقوم 
بنقل الفضلات ‏ مثل ثاني أكسيد الكربون ‏ من الخلايا إلى الدورة الدموية. 
ويكون النزف الوعائي الشعري على شكل ترشيح بطيء غير متدفق وهو لا 
يعتبر نزفا خطرا أو مميتا لذا فان من الممكن إرجاء معالجته إلى حين الانتهاء 
من الحوافك ال ك ا 

ويتوقف هذا النوع من النزف تلقائياً بعد مرور ۲ - ٣‏ دقائق» وتجدر 
الإشارة إلى أن معظم حالات النزف التي يواجهها المسعفون هي من النوع 
الوعاقن الشعرى: 
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خطوات وقف النزيف : 

يتم وقف 54 < من حالات النزف بالضغط على مكان النزف باستخدام 
ضمادة ماصه. فما هي الضمادة ؟ 

تعرف الضمادة هي قطعة من أية مادة يمكن وضعها على الجرح لوقف 
النزف» والضمادة المثالية التي يمكن استخدامها تكون مصنوعة من 
الشاش الطبي الذي يتميز بخاصية امتصاص السوائل وعدم الالتصاق 
بالجرح» ولكن الحوادث والإصابات لا تقع دائماً ب أماكن تتوفر فيها 
الضمادات المثالية. 4 الحالات التي لا تتوفر فيها ضمادات طبية يمكن 
استخدام مادة بديلة بشرط أن تكون نظيفة وتتميز بخاصية عدم الالتصاق 
بالجرح.ويمكنك كمسعف أن تستخدم أقمشة الملابس أو المناشف أو أغطية 
الأسرة كضمادات للجروح النازفة؛ أما المحارم الورقية أو ورق التواليت فهي 
لسن كيار ا نعو ل ها كه اه ك لاق هذه الو يقت عدوم 
تبتل كما تلتصق بالجروح الآمر الذي قد يؤدي إلى تلوث الجروح والتهابها 
ويجعل تنظيف الجروح فيما بعد أمراً معقداً . 

ما هى عصابة التضميد ؟ 

يعرف التضميد هي أية مادة تستخدم لربط الضمادة فوق الجرح النازف. 
هناك لفافات خاصة مصممة لربط الضمادات فوق الجروح» ولكن ب2 غياب 
هذه اللفافات الطبية الخاصة يمكن استخدام وسائل ربط أخرى مثل ربطات 
العتق ( التكرافات 312 الفكره او عن الأخرية ل وع رط ادات 
فوق الجروح يجب التأكد من عدم الإفراط 2 شدها لآن ذلك سيؤدي إلى 


حبس الدورة الدموية عن العضو المصاب من الجسم 5 


((عنان)) 


ماذا أفعل لوقف النزف ؟ 

- تأكد من أن كل منكما ( المسعف والمصاب ) 4 وضع آمن ومن أن 
المجرى التنفسي للمصاب مفتوحا ورثتاه تعملان بشكل طبيعي وان قلبه 
أيضا يعمل بشكل طبيعي» وتذكر دائما بأنه لا يوجد ما هو أهم من ذلك . 

إذا كانت لديك قفازات لاتكس ( بلاستيكية ) ضعها على يديك 
فهي تقيك خطر العدوى بالبكتيريا والفيروسات التي تتواجد أحيانا 4 دم 
اك 

- ضع المصاب 4 وضع استلقاء على الأرض للحيلولة دون فقدانه للوعي . 

- حاول إيجاد مادة ماصة وغير قابلة للالتصاق بالجروح لتضميد الجرح 
التاق القضنات:. 

بذ تكد انحوي ايفان اغا من تقر لحت :ذا كان ذلك موك 

- ضع قطعة سميكة من القماش فوق الضمادة على الجرح واضغط 
بثبات على منطقة الجرح إلى حين توقف النزف» و يستغرق وقف النزف عادة 
أقل من خمس (0) دقائق . 

- إذا أصبحت الضمادة مشبعة بالدم تأكد من أنك تجعل الضغط 
مباشرة على الجرح النازف. أضف المزيد من القماش فوق القماش الذي 
كنت قد وضعته أصلا واضغط على الجرح بقوة أكبر . 

- بعد توقف النزف اربط الضمادة على الجرح بواسطة عصابة الربط . 

إذا كان لضاف قن :خرف ا ع ,متاح | مث صا مكار ف 
سيقوم طاقم الإسعاف بإعطاء الأوحسجين للمصاب كما أن لدى هذا 
الطاقم أساليب أخرى لوقف النزف إذا فشلت محاولات وقف النزف بالضغط 
الان 
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كيفية وقف الرعاف ( النزف من الأنف ): 
- اجلس المصاب بحيث يكون اتجاه رأسه إلى الإمام . 
- اضغط على الأنف من الخارج باستعمال قطعة قماش نظيفة . 
- استمر ‏ الضغط لمدة ” - 0 دقائق . 
- يجب نقل المصاب بالرعاف إلى المستشفى ب4 إحدى الحالتين التاليتين : 
© إذا لم يتوقف الرعاف ( النزف من الأنف ) . 
© إذا كان المصاب بالرعاف يعاني من ارتفاع ‏ ضغط الدم . 
كيفية وقف النزف من الأذن : 
إذا كان النزف من الأذن نتيجة لحادث تعرض له المصاب فإن هذا النوع 
من النزف يعتبرغاية ب2 الخطورة لأن النزف © هذه الحالة يكون ناجماً عن 
كر ا لم فاا تساول وه التزف مع الأذن واسس م اة 
الإسعاف فوراً. 
الجروح - كيفية التعامل مع الجروح القطعية : 
ما هي الجروح القطعية التي ينبغي نقل المصاب بها إلى المستشفى؟ 
تح اللحضول على لشو الظنية عق لهالا الحالية: 
- إذا لم يتوقف النزف من الجرح . 
- إذا كان الجرح أطول من بوصة واحدة . 
- إذا كان الجرح أعمق من ۲ سم. 
اإذا كان الحرح ا وفوا : 
تجإذا كان ارح مشا اوا سدع هر 
- إذا لم يكن المصاب قد أخذ طعم أو لقاح مرض التيتانوس خلال 
الننتوات الخكسن الماضية: 
إذا رأيت أن هناك ضرورة لاستشارة طبيب مختص . 
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إذا لم تنطبق أي من الحالات الأنفة الذكر يمكن للمسعف المباشرة 2 
غسل الجرح بالماء والصابون ومن ثم تضميد وربط الجرح. يجب إبقاء الضمادة 
صني a‏ واكم لسرن كعانا ANE‏ عفان قال قدا 
الجرح رطبا الأمر الذي يعجل 2 شفائه . 

الكسور- كيفية التصرف السليم لتجببر الأطراف: 

ما هو التجبير ؟ 

التجبير هو وضع دعامة ساندة لذراع أو ساق المصاب الذي يخشى أن 
ون5 اقم ا ساق كن قوفت الك 

والبدف من التجبير هو : 

ه وقف الألم ب4 الطرف المصاب . 

6 .ينقد النياجات العظلبية اة البكب تكون الثيايات العلفية 
منطقة الكسر حادة جدأً» وتحول عملية التجبير دون اختراق 
بو اا ات | تة الحا ةا و دون تمدق | لك 
والأنسجة المحيطة بها كما أن التجبير يقال من النزف 2 الطرف 
ا 

© تسهيل عملية نقل المصاب بأمان وراحة . 

ما هي الجبيرة ؟ 

الحالات الطاركة يمكن استخدام أي شيء كجبيرة» وهناك نوعان 
من الجبائر: ( جبيرة صلبة ‏ جبيرة مرنة). 

الجبيرة الصلبة: آي جسم صلب» كأن يكون قطعة من الخشب أو 
البلاستيك» عصا مكنسة » كتاب » رزمة جرائد» ويمكن استخدام هذه 


المواد كجبائر للذراع أو الساق المكسورة 5 


)008(( 





الجبيرة المرنة: أي جسم مرن القوام» كأن يكون وسادة أو غطاء سرير 
مطوي عدة طيات. وتصلح هذه المواد كجبائر نكسور القدم والكاحل 
واا 

ما هو الوشاح الطبي والرباط ؟ 

الوشاح الطبي عبارة عن قطعة من القماش تستخدم لتثبيت ذراع 
کو يجيه الا كرو ا مادق ره اضرق الس 
ويكون الوشا الماد هن شبك مكلك كير احج وبمك الستكداء 
GS ONE‏ سراد نكين] يمكن الشف انها جزلا عن 
الجبيرة. إذا استخدم الوشاح منفرداً بدون جبيرة فيجب تعزيزه بقطعة إضافية 
تسمى الرباط» والرباط نفسه عبارة عن وشاح تعليق يتم طيه بحيث يكون 
عرضه ۵٩‏ أو١‏ بوصات . 


المبادئ العامة للتحبير : 

هناك الكنثير من الأساليب المتبعة 2 التجبير وقد تبدو هذه الأساليب 
للوهلة الآولى بالغة التعقيد إلا أنها 2 واقع الآمر سهلة للغاية. فيما يلي عرض 
للمبادئ العامة التي يجب مراعاتها عند القيام بتجبير الأطراف : 

. اكشف عن منطقة الإصابة‎ -١ 

؟- أوقف النزف باستخدام الضمادات» ولكن حاذر أن تضغط على 
الجزء المؤلم الذي تعرض للإصابة وظهرت عليه علامات التشوه . 

“- 4 حالات كسور العظام التي تكون النهايات العظمية فيها قد 
اخترقت الجلد وبرزت للخارج يجب عدم دفع هذه النهايات إلى مكانها لأن 
CA Nea‏ ادا 
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4- يجب إبقاء العظم المكسور ( بما 2 ذلك المفصل الواقع فوق منطقة 
اترو تاقراق عدت نطف كيين ) سانكم دون حك وذلك 
على النحو التالي : 

٠‏ إذا كان الكسر ‏ الجزء السفلي من الذراع فيجب إبقاء كل 
من مفصل الكوع ومفصل الرسغ ساكنين . 

٠‏ إذا كان الكسر ب الجزء العلوي من الذراع فيجب إبقاء ڪل 
من مفصل الكوع ومفصل الكتف ساكنين . 

ف" . كان اكير الج السفلى من الساق فجت إيقا مكل 
من مفصل الركبة ومفصل الكاحل ساكنين . 

٠‏ إذا كان الكسر ب الجزء العلوي من الساق فيجب إبقاء كل 
بن متسل ارک ومنتل الور اکن : 

يجب ربط الجبيرة بشكل محكم لمنع حركة الطرف المكسور مع 
مراعاة عدم شد الجبيرة على الطرف أكثر من اللازم حيث أن ذلك يؤدي 
إلى حبس الدورة الدموية عن الطرف المكسور. ويعمل التجبير الصحيح على 
تخفيف الألم الذي يعاني منه المصاب . 

إذا كان الطرف المكسور مثنياً وكانت النهايات العظمية فيه بارزة 
فلا تحاول تحريكها. قم بتجبير الطرف ب الوضع الذي وجدته عليه بحيث 
يكون هذا الوضع مريحا للمصاب قدر المستطاع . 

اا قم سكن هاء ستارة ساف كانت سيار الأسعاف ف طريقهنا 
إليك فلا تقم بتجبير الطرف المكسور وانتظر طاقم الإسعاف حيث أن لدى 
هذا الطاقم جبائر طبية ومتخصصة ٠:‏ 
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لماذا يجب علي التأكد من إبقاء المفاصل الواقعة فوق وتحت منطقة 
الكسرساكنة دون حراك؟ 

إن نهاية كل عظمة من عظام الأطراف مرتبطة بمفصل» وحركة 
| الفتهال هركن عاب تحرحك: مله کو لهذا بسب إن فی ااا 
EEE AEE‏ 

ماذا لو كان الكسر 2 المفصل نفسه؟ 

هذا النوع من الكسور أصعب من الكسور 4 العظام الآأخرى» ولكن 
يتنك رن نطوو تبن EE‏ لمعي و OA NESS‏ مو يقاء e‏ 
ا الواقيدة فر کو جا و تكبا سمل 
انكر يكلا يكم عط التواع م فظه لاعن ةا الك ر يكت 
تثبيت المفاصل والعظام المرتبطة بها والحيلولة دون حركتهاء لذا يجب إبقاء 
ارغ واتكقك کو اا ا کن : 

غالبا ما تحدث الإصابة للمفصل ب4 وضع يكون المفصل فيه مؤلماً جداً. 
هد الخال لذ تحاون كو وضع لفضرل خية أن متاك اعضاب هاه 
وآوعية دموية تتواجد حول المفصل وأية محاولة لتسوية أو تصحيح وضع 
المفصل قد ينجم عنه إتلاف للأعصاب والأوعية الدموية علاوة عن أن 
تصحيح المفصل ينجم عنه ألم شديد . 

عليك أن تكون ذا خيال واسع 4 تعاملك مع مثل هذه الإصابة» ويمكن 
لحري ال کے الوه انان کون نعلي : 
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ما هي المواد التي احتاجها للتجبير ؟ 
ستكون بحاجة إلى : 
- جبيرة ( صلبة أو مرنة) . 
- ضمادة سميكة توضع تحت الجبيرة لتوفر أكبر قدر ممكن من 
الراحة للمصاب. ( اختيارية ). 
- حبل أو شيء مشابه لربط الجبيرة بالطرف المكسور. 
ماذا لو لم تتوفر المواد اللازمة للتجبير؟ 
لا داعي للقلق. يمكن استخدام جسم المصاب نفسه كجبيرة وذلك على 
النحو التالي : 
- يمكن ربط الذراع المكسورة بواسطة عصابة إلى جسم المصاب . 
- يمكن ربط الساق المكسورة بواسطة عصابة إلى الساق الأخرى 
الها 
- يمكن ربط الإصبع المكسورة بواسطة عصابة إلى بقية أصابع المصاب. 
طرق الوقاية من حوادث السقوط بالفنادق: 
من الأشياء الملفتة للنظر بالحوادث الفندقية مسألة سقوط الأشخاص 
خاصة الأطفال نتيجة تسلقهم أثناء اللعب وللوقاية من حوادث السقوط يجب 
على موظف الأمن بالتعاون مع قسم الصيانة والبندسة التأكد من: 
© تجهيز الفندق بزجاج متين للاستغناء عن الشيك. 
© إذا لزم وجود فتحات بالنوافذ يفضل أن تكون فتحات صغيرة 
ومرتفعة. 
© عدم ترك الطاولات أو المقاعد بالقرب من النوافذ. 
© عدم ترك المواد السائلة واللزجة على أرضيات الممرات والمرافق 


الأخرى بدون تنشيف أو وضع لافتات تحذيرية. 
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0 


0 


إرشاد الموظفين لطرق الصعود والنزول الصحيحة وتحذيرهم من 
الق 

وضع حواجز عند أي مكان يعتاد الضيوف الوقوف عليه للنظر 
وضع حواجز على الأماكن التي يخشى على الأطفال الوقوف 
منها. 

أن يكون حجم وعرض الدرجات والسلالم مناسباً مع حجم 
القدم الطبيعية ولتسهيل حركة النزول والصعود. 

استخدام نوعية سلالم ذات الخصائص المنية للوصول لأي 
اكاك 

اختيار نوعية بلاط جيدة ومانعة للانزلاق. 


عدم ترك الأطفال وحدهم. 


مبادئ إسعاف الحروق: 

ما هي أنواع الحروق ؟ 

تقسم الحروق بشكل أساسي إلى ثلاثة أنواع : 

الحروق الناجمة عن الحرارة: وهي الحروق التي تنجم عن التعرض لشيء 
حار كالنار واللهب وأدوات الطبخ . 

الحروق الناجمة عن المواد الكيماوية: وهي التي تنجم عن تعرض جلد 
الإنسان لمواد كيماوية أكالة . 

الحروق الكهربائية: وهي التي تنجم عن ملامسة جسم الإنسان للتيار 
الكهربائي آو للصواعق . 
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ما هي الدرجات المختلفة للحروق ؟ 
تصنف الحروق إلى ثلاثة درجات وذلك تبعا لمقدار تعرض الجلد للحرق: 
الحروق السطحية ( حروق الدرجة الأولى ) : 
وتشمل هذه الحروق الطبقة الخارجية للجلد» وتتميز هذه الحروق 
باحمرار الجلد مع قدر كبير من الآلم» ومن الأمثلة على هذا النوع من 
ارو للك" الناسيدة ن ال و لن 
الحروق العميقة نسبيا ( حروق الدرجة الثانية ) : 
وتشمل هذه الحروق الطبقتين الخارجية والتي تليها من طبقات الجلد» 
وتتميز هذه الحروق بألم شديد جدا بالإضافة إلى احمرار وتقرح ب2 الجلد . 
الحروق العميقة ( حروق الدرجة الثالثة ) : 
وتكون جميع طبقات الجلد 4 هذه الحالة قد احترقت بما # ذلك 
الا فضا ت :و اللاك وا ت الا اة وون اعد ذف اة الان 
أسودا متفحما ولا يشعر المصاب بأي ألم 4# منطقة الحرق من الدرجة الثالثة 
لان النهايات العصبية تكون قد احترقت. وتكون منطقة الحروق من الدرجة 
أ الا سخاطة: هة حووة من ادر الثاني أو الد رة الأون : 
ماذا أفعل في حالات الحروق؟ 
© إن آول شيء يترتب عليك فعله هو التأڪد من أنك ستڪون 2 
مأمن من آي خطر حتى تتمكن من إنقاذ شخص مصاب. لا 
تامو ا يتن لحكل ا ا کون 
© تحقق من أساسيات الإسعاف الأولي ( التنفس وعمل القلب ) 
واستدع سيارة الإسعاف . 
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© حاول أن توقف عملية الحرق» وذلك من خلال : 

إخماد اللهب . 

- ترطيب منطقة الحرق باستخدام الماء. 

- نزع الملابس المحترقة ( من غير لبب ). 

- برد منطقة الحرق بماء جار واغمس الطرف المصاب 2 الماء إذا لم 
يكن الجلد قد تقرح أو تشقق» وبرد الحروق لبضعة دقائق وتجنب استخدام 
الثلج 4 تبريد منطقة الحرق . 

- غط منطقة الحرق بضمادة نظيفة ومعقمة . 

- إذا كانت الحروق شاملة وتغطي مساحات كبيرة من الجلد لا تبرد 
مناطق الحروق بال ماء لان ذلك قد يؤدي إلى انخفاض خطر 4 درجة حرارة 
المصاب . فقط غط جسم المصاب بقطعة قماش جافة ونظيفة ثم استدع سيارة 
إسعاف وذلك بعد التأكد من أساسيات الإسعاف الأولي . 

تأكد من عدم تغطية منطقة الحروق بأية مراهم أو بالزبدة أو بأية 
مادة أخرى . 

- استخدم الماء والضمادات فقط لان أي شيء آخر تغطي به الحرق 

سيق :العا ا فی كما أن ازال آی شي اکر تنظ به الق 
سيؤدي إلى زيادة الم المصاب وإحداث المزيد من التلف لجلد المصاب علاوة 
عن أن ذلك قد يزيد من فرص حدوث التهابات لدى الشخص المصاب . 

أي المصابين بالحروق يجب إرساله إلى المستشفى؟ 

يجب إرسال إي شخص مصاب بالحروق إلى المستشفى 4 حالة حدوث 
واحد أو كل مما يلي : 

احتراق جزء كبير من جسم المصاب . 
احتراق وجه المصاب . 


((ddE)) 


- احتراق يدي أو قدمي المصاب أو مؤخرته أو أعضاؤه التناسلية . 
باتک ق ماحد سردات 
ع إتخاملة العرق اهن A E E NEE ON‏ كبا 
- إذا كان المصاب يشعر بالدوار أو بصعوبة بے التنفس أو كان يسعل . 
ماذا علي أن أفعل في حالة الحروق الناجمة عن مواد كيماوية؟ 
يجب غسل منطقة الحروق الناجمة عن المواد الكيماوية بكميات 
كبيرة من الماء» وتعد أفضل طريقة للقيام بذلك هي وضع المصاب تحت 
مرشة الحمام : 
ه تأكد من حماية نفسك من تأثير المواد الكيماوية التي تعرض 
لبا المصاب . 
© تحقق من أساسيات الإسعاف الأولي . 
.لفل ها افق E‏ العروة ا مكتريق زح و 
© ضع المصاب تحت الماء الجاري إذا كان جسم المصاب قد تعرض 
بالكامل للحروق أو ضع الطرف الذي تعرض للحرق تحت الماء 
الجاري . 
© يجب فحص وتقييم حالات الحروق الناجمة عن المواد الكيماوية 
ای 
طرق الوقاية من حوادث الحروق بالفنادق: 
© ضرورة وجود طفاية 4 كل مكان بالفندق وخرطوم مياه. 
0 استخدام المواد العازلة. 
© إتباع طريقة تخزين للمواد الكيميائية والقابلة للاحتراق. 


0 


إتباع إرشادات طرق الاستخدام لأي مواد مجهولة وقراءة 
EE‏ 
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8 فده ال حن إلا بتنكاق المخضيصن لذلا 
© التبليغ عن الأسلاك المكشوفة. 

© اختيار موقع بعيد للنار وأثاث ضد الحريق. 

5 الحذوهنة النار التكفوفة و ا 

٥‏ التتبيه على أي مشروب أو طعام ساخن قبل لمسه. 

© إبعاد مقابض الأواني عن حافة الغاز. 

© عدم ترك الزيت على النار والانشغال عنه بعمل آخر. 
© تنظيف المراقد بشكل مستمر ويومي من بقايا الزيوت. 


خطوات إسعاف إصابات الظهر والعنق: 

ماذا أفعل في حالة إصابة الظهر والعنق؟ 

تعد إصابة الظهر أو العنق إصابة بالغة الخطورة» وإذا تم نقل المصاب من 
موقع الحادث بطريقة خاطئة فيمكن أن يصاب بالشلل الدائم. لا تنقل 
المصاب من مكان الحادث . 

تأحد من سلامتك الشخصية وسلامة المصاب ومن ثم تحقق من 
أساسيات الإسعاف الأولي واستدع سيارة الإسعاف. 

إن لدى أطقم الإسعاف جبائر خاصة بالظهر والعنق كما آنهم على دراية 
بالطرق المثلى للتعامل مع مختلف الإصابات. 

كيف لي أن اعرف إذا كانت هناك إصابة في الظهر أو العنق؟ 

إن أهم أعراض إصابة الظهر أو العنق لدى المصاب الذي لم يفقد وعيه 
هو الألم الشديد» وإذا بدا هذا العرض على المصاب فعليك أن تتخذ 
الاحتياطات اللازمة» وإذا كان المصاب فاقدا للوعي أو كان لا يتحدث 
لغتك فعليك إن تفترض بان لديه إصابة ب الظهر أو العنق أو كليهما وذلك 
2 الحالات التالية: 
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د “التحواقة الرورنة الى كحو بعلن وة كريد غ( 0 باورا 
د المناعة ]و أ 

- السقوط من ارتفاع يزيد عن مترين. 

- تعرض المصاب لضربة مباشرة على الرأس أو العنق أو الظهر. 

كيفية إسعاف مصاب فاقد الوعي: 

ماذا أفعل إذا تعرض شخص للإصابة في حادث وكان فاقد الوعي؟ 

استداع شيار الإسغاف فور تاكن من أن المصناب' يتنفس يشكل طبيعن 
وان قلبه يعمل. أوقف النزف الخطرء وتذكر بأن إبقاء المجرى التنفسي 
الاب ا اکر ام مر و ارف "اذى ا كل خو 
مباشرة على حياته. لا تنقل المصاب من مكان الحادث ولا تقم بتجبيرآية 
أجزاء من جسم. 

خطوات إسعاف شخص توقف قلبه : 

حون AT‏ كرد تدان عرف كاه علق 8311 تمن اه قن هري 
نكل وكات تقو جا ات و اغا دن مره هذا الفا نه ا 
البقاء على قيد الحياةء لذا فان الوقت هنا يعني الفرق بين الحياة والموت . 

دماغ الإنسان وقلبه لا يستطيعان تحمل انقطاع الدم والأوكسجين عنهما 
لأكثر من ( 1 ) ستة دقائق حيث أن خلايا الدماغ والقلب تبدأ بالموت بعد 
ووو ھدوا ا 

تجدر الإشارة إلى انه حتى 4 الدول المتقدمة فان وصول سيارة الإسعاف 
أن كان الشخصض الاي رة ف الفا إلى عقون + 

اكل ده اجر ادوب اناف الاب او مار اماف 


القلبي الرئوي له تقلل من فرص إعادة قلبه للعمل بما نسبته ٠١‏ % إي انه 
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بمرور ٠١‏ دقائق دون البدء بالإسعاف تصبح فرصة المصاب # البقاء على قيد 
الحياة ضئيلة جدا أن لم تكن معدومة . 

تتجلى أهمية إنعاش القلب والرئتين 2# أنها تزود القلب والدماغ بالدم و 
الأوكييتكين تزكاذة:فرهن فاا تات على فتن النكياة : 

2 مجتمعنا المعاصر أصبح 4 حكم الالتزام الأخلاقي أن يقوم الشخص 
البالغ بتقديم العون لمن هم بحاجة لهذا العون» ومعرفة الشخص وإلمامه 
بحيفية إسعاف المصاب أو إنقاذه ضرورية للغاية. قد تعتمد حياة إنسان على 
ما يمكن أن يقدم له من عون» ولا يقتصر ثواب إنقاذك لحياة إنسان على 
الثواب 4 الدنيا فالله يجزيك خير الجزاء لعظم هذا العمل عند الله حيث 
يقول 2 كتابه الكريم ' ومن أحياها فكأنما أحيى الناس جميعا " 

ماهو الإنعاش القلبي الرنوي؟ 

الإنعاش القلبي الرئوي هي عملية مزدوجة يقوم المسعف فيهما بإنعاش 
الرئة والقلب. أما إنعاش الرئة فيتم من خلال إيصال البواء والأوڪسجين 
إليها عن طريق التنفس الصناعي» وأما إنعاش القلب فيتم عن طريق الضغط 
اليدوي على منطقة قلب المصاب ( 2 المنطقة الواقعة بين العظم الصدري 
والعمود الفقري ) بحيث يتم ضخ الدم إلى الأجزاء الحيوية من جسم المصاب» 
خصوضا الذماغ : 

ماذا تعتبر عملية الإنعاش القلبي الرئوي هامة جدا؟ 

عملية الإنعاش القلبي الرئوي بحد ذاتها تعتبر عملية لكسب الوقت 
بحيث يتم تزويد الرئة بالأوكسجين والقلب بالدم إلى حين وصول سيارة 
الإستعاف»:ويذلك تكون فرضن الات نف البقاء على فين الحياة كل رادت 
وش حالة بقاء المصاب بدون إسعاف أولي فان دماغه يبدأ بالموت 2 فترة زمنية 


تتراوح من ؛ إلى + دقائق» ولكن ينبغي أن نعرف بأن الإنعاش القلبي الرئوي 
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وحده لا يمكن أن ينقذ حياة المصاب إنما هو واحد من سلسلة من الإجراءات 
الواهب اا ی غ لطي 
فاسيارة اف رن طرق ا69 نه السعشمن» ةا كن طب العتاي: 
ال ا مقا ار اف وفع كى يس خرو آل 

كيف تقوم بإسعاف / إنعاش المصاب بتوقف القلب أو الرئتين؟ 

وا ا ا ر أن عفش 

EE E OEE NRE‏ وحازل 
إيقاظه عن طريق هز كتفيه ومناداته بصوت مرتفع وعلى مقربة من أذنيه . 

- اطلب النجدة ممن هم حولك أو من المارة. اطلب النجدة حتى ولو كنت 
ل ترق انحذا والفرب متك ذا" انشحات ا لظف افد طن مه أن ف 
بالقرب منك إلى أن تقوم بتقييم حالة المصاب . 

- ضع المصاب على الأرض أو سطح صلب وقم بإزالة آية وسائد تكون 
تخت راسة: کن هدر د حالة املك مع مات كان ق ققد :وميه اكو 
ارتطامه بشيء . 

كد مناخ يري اين نفديجا »انفده انلوق إمالة البراين 
ورفع الذقن:وللتاكن:من إن المجرى التتفسى مفتوخا: اتيم الخظوات التالية: 

أ ضع إصبعين من أصابع أحدى يديك تحت ذقن المصاب وارفع رأسه 
ا اع : 

بد شوواضه بم هرم على عي شاوه اشلط إن الست 

ج - أنظر داخل فم المصاب للتأكد من خلو فمه من أي جسم غريب أو 
انان ناميه ا ن اذ مقاط 
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د _إذا كان المصاب يعاني من أثر صدمة أو رضوض فان عليك أن 
تتجنب تحريك رقبته وحاول فتح المجرى التنفسي بأسلوب الضغط على الفك. 

5- تحقق ولمدة ٠١‏ ثوان فيما إذا كان المصاب يتنفس آم لا وذلك 
بالطرق التالية : 
أ- التحقق بالنظر لملاحظة ارتفاع وهبوط الصدر . 
ب- التحقق بالسمع وذلك بوضع أذنك على مقرية من فم وأنف المصاب. 
ع القن اتن بعك فهر برطو السات ماي كك 

۷- هل يتنفس المصاب أم لا ؟ 

أ- إذا كان المصاب يتنفس ضعه 4 وضع الإنقاذ وانتظر سيارة 
العاف 

ب - إذا كان المصاب لا يتنفس : 

- اطلب من الشخص الذي يقوم بمساعدتك أن يستدعي سيارة إسعاف 
وان يعود إلى حيث آنت 2# أسرع وقت ممكن ؛ وإذا لم يكن هناك شخص 
ليساعدك اذهب واستدع سيارة الإسعاف بنفسك. 

- قم بإجراء التنفس الصناعي بالنفخ 4 فم المصاب مرتين ببطء بطريقة 
هذا ع( 15 اتا ودنك عل تقاف اة وف اق ا 
ارتفاع صدر المصاب بعد النفخ ب فمه وانتظر حتى يهبط صدره بين النفخة 
الأول والقانية . 

۸- إذا كنت مدرباً على جس النبض السباتي فافعل ذلك لمدة ٠١‏ ثوان 
وذلك على النحو التالي : 

داقع يعدن هان انو د اد ف انرق ذلك اكد 


إصبعين من آصابع يدك . 
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- مرر إصبعيك ب المجرى المحاذي للحنجرة واضغط قليلاً لجس النبض› 
أما إن لم تكن مدربا على جس النبض فابحث عن أية علامة من علامات 
الحياة غلك المضناتب. 

هل هناك علامات تدل على أن المصاب لا يزال على قيد الحياة أو أن قلب 
المصاب لا يزال ينيض © 

إذا كانت الإجابة بنعم فعليك الاستمرار ب2 محاولة إنقاذ المصاب 
بإعطائه تنفساً صناعياً مرة كل ۵ خمس ثوان إلى حين وصول سيارة 
الإسعاف . 

إذا كانت الإجابة بلا فعليك المباشرة بما يلي : 

- اضغط على صدر المصاب بهدف إعادة قلبه إلى العمل بواقع ٠١‏ خمس 
عشرة مرة وذلك بإتباع ما يلي : 

- تحسس الحد الخارجي للضلع السفلي للمصاب وذلك بوضع يديك على 
جانبي قفصه الصدري . 

- تتبع بأصابع يدك حدود الأضلاع السفلية إلى أن تلتقي أصابعك عند 
عظم صدر المصاب . 

- ضع إصبعك الوسطي ( من يدك الواقعة باتجاه قدمي المصاب ) على 
عظم الصدر ثم ضع إصبعك الشاهد إلى جانب الإصبع الوسطي . 

- ضع راحة يدك الأخرى على عظم صدر المصاب مكان الإصبعين 
الوسطي والشاهد . 

- ضع يدك الأخرى فوق راحة يدك جاعلاً أصابع كلتا يديك ب وضع 
تشايك . 

- اجعل جسمك ‏ وضع يكون فيه كتفاك وكوعاك بشكل عمودي 
بالنسبة ليديك. تأكد ان ذراعيك وظهرك 4 وضع استقامة ثم باشر ج 
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EEE LA سكديا‎ E فد تكله‎ Î 
. عضلات ذراعيك‎ 

ا ن طفع افد امل واک ن م مدل رن 
٠‏ مرة ے الدفيقة. 

- قم بإعطاء التنفس الصناعي مرتين أخريين. استمر 4 إعطاء دورة 
الدقيقة الواحدة من التنفس الصناعي( آي ؛ دورات ‏ كل منها ٠١‏ ضغطة 
طاقن لفك ر كان قطان فان الوكين )قم اعد اك ا له 
حكن و و و وو ا 
لاوا ر قفن فیح كل وضعة فاق 

كيفية التصرف في حالة انسداد المجرى التنفسي: 

كيف أتصرف لإنقاذ شخص انسد المجرى التنفسي لديه ؟ 

19 ) أتسداد المجرئ التتفسى باللسان: إذا كان الإنسان قاقد لوعن 
وق على كله جب مما عن الحيلولة دون الستداد مسر اه انى 
السات ويل ذلك اكام اتلوب امان اران ورهغ اند :ويس اذ 
الان 'متصيل افك فاته هدما وفع رفم لفك إل اقلى يرت ممه الان 
وولف يقن جوف الففمق O‏ 

© اداد لحرن الى اسا حه غريب إن كيدية التصضرف 
إزاء وجود جسم غريب # المجرى التنفسي يعتمد على كون المصاب 2 وعيه 


آم فاقدا للوعي : 
بالنسبة للشخص الذي يكون # وعيه: هل انسداد المجرى التنفسي لديه 
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إذا كان بإمكان المصاب أن يتكلم أو يسعل يكون انسداد المجرى 
التتفسن لناية جزتيا .ك هذه الخالة لا تفعل له شيكا سوى تق جيعه غلئ السعال 
ومحاولة فتح مجرى تنفسه بنفسه.ابق معه لتساعده 2 حال ساءت حالته . 

إذا لم يكن باستطاعة المصاب التكلم أو السعال فهذا يعني أن المجرى 
التتفتستئ لدي مغل ماه واللصات ت هذه الال باج ما ا اة 
وبسرعة. ويترتب عليك 2 مثل هذه الحالة أن تضرب براحة يدك على ظهره 
عدة هرات أو تقوم بالضغط على منطقة بطن المصاب حيث أن اتضغط على 
اليطن من شأئه أن يحبر البواء الموجود. 3 الركتين إلى الخروج ذاقما أنامه 
الجسم الغريب الذي يسد المجرى التنفسي. 

كيف أنقذ مصابا بانسداد المجرى التنفسي ؟ 

فنا كنات ا ا ا 

الم تكن اشاب سن الإجانة على مراك قو ملسمل على 
متطلقة ين ايت 

ويمكن وصف هذا الأجراء على النحو التالي : 

:]فيك حدق يوي على ابكل فة که 

-١‏ قف خلف المصاب وأحطة بذراعيك بحيث تكون قبضة يدك على بطن 
المصاب (فوق السرة بقليل) ويكون إنهام قبضة يدك باتجآه يطن المصاب: 

7ت اقل د رغنك گل كو فم خط علق نطف مظن السات 
مع مراعاة أن يكون الضغط إلى الذاخل والى الأعلى 2 أن :واحن : 

ا ا ل إلى الف روج اهت 
الغريب من المجرى التنفسي» أو إلى أن يفقد المصاب وعيه بسب عدم خروج 
هذا الح لكر 
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1- استدع سيارة الإسعاف فورا بالاتصال على رقم الطوارئ. 

۷ استخدم أسلوب إمالة الرأس ورفع الذقن. افتح فم المصاب وأدخل 
إصبعك وحاول إزالة الجسم الغريب الذي تسبب 2# انسداد المجرى التنفسي. 

۸- افتح المجرى التنفسي وحاول إعادة التنفس الطبيعي لدى المصاب 
عن طريق إجراء التنفس الصناعي . 

۹- إذا لم يدخل البواء إلى رئتي المصاب بعد إجراء التنفس الصناعي 
كز يح اتن الس ل جرال مهو ا © < هلا امن 
الخطوات المصبعة يق 067 و( أغلاه قلات مرات: 

-٠‏ إذا لم يتم خروج الجسم الغريب من المجرى التنفسي بعد تلك 
المحاولات» أبدأ 4 إنقاذ المصاب من خلال الضغط على عظم الصدر ( كما 
ات نای القلي وا لرن 

كك مسرم ا ابا ان هن سيا امات او إلى 
أن يتم خروج الجسم الغريب من المجرى . 

2" ]داشر انض انون لكر ای ك شب الت 
وثبطن القلب تماما كما تففل 2 حالة إنقاق المضات رقف الق أو 7 والركفن. 

ما هو وضع الإنقان للمصاب بانسداد المجرى التنفسي؟ 

هو الرضة الآعن:والشتفر اندي بوكر اتعماية النجرى الشفستي للمتصات 
الفاقد الوعي. عند وضع المصاب الفاقد للوعي بشكل يكون فيه شبه 
ايكيا كال وة يوت او الخلت لسه محري ال كد ان 
القبىء والأغرازات المتخاطية ن كيهل إلى المجرق الطمسي بل سخ من ال 


((dEE)) 


كيف تضع المصاب في وضع الإنقان ؟ 
لوضع المصاب ب4 وضع الإنقاذ يجب إتباع الخطوات التالية : 
- ضع المصاب مستلقيا على الأرض . 
- ارفع الذراع اليسرى للمصاب إلى أعلى بزاوية قائمة . 
- ضع اليد اليمنى للمصاب على خده الآيسر بحيث يكون باطن يده إلى 
الخارج . 
اق دة انات الى إل غل حزازية 5ا 
- أدر المصاب باتجاهك وضعه على جنبه الأيسر وذلك بسحبه من ركبته 
اليمنى وكتفه الأيمن . 
- تأكد من أن المصاب 2 وضع مريح . 
طرق الوقاية من حوادث الغرق بالفنادق: 
O‏ عدم ترك الأطفال 2 المسبح وحدهم. 
ه ضرورة تواجد المدرب أو المنقذ بشكل دائم عند المسبح. 
© يجب أن يكون هناك مقابض وسلالم خاصة بالزوايا حول 
الك 
© وجود بالونات إنقاذ حول المسبح. 
© عمل أرضية مانعة للانزلاق ووضع لافتة بطلب عدم الركض. 
6 کان الف د كل هة 
© عدم السماح للأشخاص الذين لا يجيدون السباحة بالنزول بدون 


رقابة. 
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خطوات الإسعاف الأولي لحوادث الغرق: 
ه يجب أن يكون المدرب أو المنقذ ملماً بأصول السباحة وعلى 
معرفة ودراية بعملية الإسعاف الأولي. 
6 ميات أرطي وة ای على تطبه ر ا 
فى إفنالقة اة لسري روا ال ا رو ا2 
ه عمل التنفس الاصطناعي وإنعاش القلب إذا لزم. 
ه نزع الملابس المبتلة وتدفئة المصاب. 
حوادث الكهرباء وطرق الوقاية منها بالفنادق: 
الكهرباء ضرورة حياتية يومية بالوقت الحاضر وهي أيضاً مثل كل 
ا الان ذو كرديو الايد من الال مده يجار دة وعدم 
درك اهن AOE GE‏ :داكن الفندو نحا U‏ توعينيه 
ا اكوريا 
طرق الوقاية : 
نجي على مرظن فم الان ا تشون مع كيم اللا و اة 
التأكد من التالي: 
8" ,رفع الوضطلؤت اكير اة وا مر عن كال يتن ارف 
والموظفين. 
١‏ ادو الد ائم مرح اشكرات الأطفتال سين الوضلات الكيريائي: 
اكا عن ا ا 
ف ل نكن فهر اة ادف وان ادت و ا رهطا ا 
الات اا 
عدم اتحميله] اكثر من طافتها: 
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عدم لمس الآسلاك والوصلات أو الأجهزة بيد مبتلة أو تشغيلها 
على أرضيات مبتلة. 

اء دوزت فا انهو اكوريا وطريقة ا 
اندها و الاسماق رومد غلل الد ال ا 

الإبلاغ عن أي أسلاك مكشوفة. 

الحشف الدوري على صلاحية نقاط الكهرباء والأجهزة 
والتمديدات. 


أنواع العض : 


من إنسان لإنسان: فقد تكون مصدر للالتهاب. 
من حيوان لإنسان : خطيرة جدا لأنها تنقل العدوى الموجودة من 
لعابه مثل داء الحكلاب والملاريا والتيفوئيس. 


خطوات الإسعاف الأولي لحوادث العض: 


العا 

غسل الجرح بماء وصابون ولا تستعمل مطهرات أو أدوية مباشرة 
على الجرح. 

ضع ضمادة معقمة وثيتها. 

القق ا تضاف الى أو التاق حضوو الط العملا كه اة 
الا 

AEE 


يفضل تبليغ وزارة الصحة فرع مراقبة العدوى ومن ثم يتم فحص الكلب 
لاحتمال وجود معه داء الكلبْ أو الصرع. 
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طرق الوقاية من حوادث العض بالفنادق: 


وا ا ت ر تسيا 
عدم قبول دخول الحيوانات الكبيرة والمفترسة للفندق. 

يمكن تخصيص غرف ومرافق وآدوات طعام وتنظيف وأقفاص 
E‏ 

غده السماك ليذه الحيوانات ا لوال رافق :القند العاانة 
يمكن ربط الآليفة منها بحبل قصير مع صاحبها. 

وضع لافتة تحذيرية بآن داخل الغرفة يوجد حيوان. 

التبليغ عن أي حيوان قريب بالمنطقة. 

محاولة إبقاء الأطفال بعيدين عنهم. 

SO E EES‏ لقنس مسن ان توس لاد 
إبقاء الآبواب مغلفة باستمرار. 
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الفصل الثامن 
التعريف بأهم المنظمات الدولية القائمة 
بالنشاط الفندقي 


International Hotels Association الاتحاد الدولي للفنادق:(1.11.4)‎ -١ 
وهو الممثل لصناعة الفنادق ويعمل على‎ ١5157 تأسس هذا الاتحاد  لندن‎ 
حماية مصالح أصحابها ورفع مستوى المهنة..وينظم الاتحاد اجتماعات‎ 
للأعضاء بغرض تبادل الآراء 4 المسائل التجارية وما يتعلق بسياسته على‎ 

الفنادق و كل ما يتعلق بتنمية مصالح هذا المجال. 
هذا بالإضاقة إلى برامج التدريب المهني والمعلومات التي تسهم 4 حل 

المشكلات. 

ويضم 4 عضويته: 

© غرف المنشأة الفندقية على مختلف أنظمنها. 

8 العتادق او «الطاعهم أو استحاب الفا ت رط ايكون عيضيو 

ج الغرفة أو الجمعية التي تتمتع بعضوية الاتحاد الدولي للفنادق. 

© سلاسل الفنادق التي يجمعها إدارة أو رأس مال موحد. 

International Hotels Association : ا الدولية للفنادق‎ 





هي منظمة فندقية ذات صفة دولية خاصة بالرغم من أنها ليست منبثقة 
من هيئة الأمم المتحدة مقرها الدائم باريس وتعقد مؤتمرين خلال العام» الأول 
ج الربيع والثاني ب الخريف. وتضم لعضويتها معظم الفنادق بالعالم وتعقد 
اتفاقيات جماعية مع الاتحاد الدولي لشركات السياحية وذلك لتنظيم 
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العلاقة بين شركات السياحية والفنادق وهذه العلاقة يلتزم بها الطرقان 2 
جميع أنحاء العالم» ويمكن القول بأن الجمعية الدولية للفنادق هي منظمة 
مهنية دولية تستهذف تشهيل الاتضالات:وتبادل الأفكار بين الفثادق والمظاعم 
والمؤسسنات الفتدقية ف متخظف دول العلم يفرط دراسة اوضماع مهتة الفتدقة 
عموماً والعمل على حل المشاكل التي يواجههاء هذا بالإضافة إلى قيامها 
بالدراسات والبحوث ي مختلف نواحي الفندقة وتصدر هذه الجمعية دليلا 
بكس ا غ يض نا 

؟- الاتحاد الدولي لمنظمات ووكالات السفر والسياحة :1[.17.1.4 

Univesal Federation Of Travil Agents Association 

وهو أحد المنظمات الدولية الكبرى العاملة 4 مجال تنظيم العلاقات 
الله ةين خطاغات اک ا وا ادن على اين وکا غد کا اق 
دولياً» كما تعثي بتنظيم العلاقات بين قطاع الأعمال السياحي والفندقي 
واف وشقات اتاك رالاتا رو كل ونضه 
لفطو اتاد رکا تا اد وا کا 6 شا إن أصير 
شركات السياحة والفنادق والنقل الجوي والبحري والبري» ويعقد الاتحاد 
احتنا عاك دروت با كييا اقات من ذتركات السباحة والقتادق لتقل 
وتنظيم عملية تسويق عمولات الحجز وأساليبه وضمانات جديته ووسائل تنمية 
وتتديظل التسزائدة انو وها ع ده کا ارات لدو ره ا 
AE a‏ 
EZE EE EE SEED LEE O I‏ العامة اث 
تحال لفسال اتسا ودف وان اران م السو ع 
ارك اله 0 ا اعد رسع وو تساف الو 
ا 


3 
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مفاهيم هامة وأحكام عامة 

-١‏ وكلاء السفر: 

كل شخصية طبيعية أو معنوية (شركة) لبا هذه الصفة بالنسبة 
للنصوص القانونية لبلدهما ومن الجمعية الوطنية أو الاتحاد الدولي صاحب 
الشأن والتي تمارس بنوع خاص نشاط حجز غرف وغيرها من الخدمات 2 
مؤسسات فندقية لإسكان المسافرين. 

٣‏ عربون: 

كلمة عربون ب2 القانون الفرنسي تعني تعويض جزا غير قابل للرد 2 
حالة فسخ عقد بخطاً من جانب الذي دفع هذا العريون مضاعفاً إذا جاء 
الخطاً من جانب الذي تسلم هذا العريون. 

: العقد الفندقي‎ -٣ 

هو العقد الذي يتعهد بموجبه صاحب الفندق قبل وكيل السفريات بأداء 
خدمات فندقية لمسافر من عملاء وكيل السفريات. 

€ تأمين الضمان : 

دفعة تسدد مقدماً كجزء من الثمن يدفعها وكيل السفريات إلى صاحب 
الفندق وتخصم من القيمة الإجمالية للفاتورة وترد ب4 حالة إلغاء النظامي 
للعقد الفندقي. 

ه-الفندق : 

تعتبر الفنادق جميع مؤسسات الإيواء سواء أكانت منظمة مباشرة أو عن 
طريق اتحاد وطني أو الجمعية الدولية الفندقية. 
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1- مبلغ يدفع مسبقا : 

وفقا لرغبة الطرفين يجوز أن يتخذ المبلغ المطلوب سداده مقدماً لصاحب 
الفندق شكل عربون أو تأمين ضمان. 

۷- تعريفة الفندق : 

هي قائمة أسعار مختلف الخدمات التي يؤديها الفندق وا معلن عنها رسميا. 

- مسافرين من الأفراد: 

حجم العملاء ممن لا ينتفعون بالشروط الخاصة للمجموعات. 

5- مسافرين جماعات : 

هم عدد من الأشخاص يسافرون معا ويعتبرهم وكيل السفريات 
وصاحب الفندق كوحدة يمنحها الفندق شروط وأسعار تحدد بالاتفاق 
التعاقدي. 

وبا مسيم 

القسيمة مستند يصدر عن وكيل السفريات يتعهد بموجبه بأن يدفع 
لصاحب الفندق قيمة الخدمات الفندقية التي يؤديها الأخير لعميل وڪيل 
السفريات. 
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القواعظد والتعليظات اظصادرة طن الجمعظة الدولظة للفظادق في مجظال 
تنظيم العلاقة بين أصحاب ومديري الفنادق والنزلاء : 


اك .اماع يتحول الفتدق > يك التعاقن م النزيل هجرد موافقة إذارة 
الفندق على حجز المكان الذي طلبه أو طلب باسمه ويكون العقد خاضعا لما 
يلي: 

# قانون الدولة التي يقع فيها الفندق. 

# النظم العادية التي يعمل بها الفندق وتكون عادة على هيئة تعليمات 
موضوعة ‏ كل غرفة. 

© النظم الدولية للفنادق: 

؟- حقوق النزيل: 

يحق للنزيل بالفندق أن يشغل المكان المحجوز له ويستمتع به طوال فترة 
الأقاينة | انذى علدينا »كما مدق E‏ العا EE‏ 
نهنا كلف ات ام القركه والحرافق والتسهيالات المتويعة انز 

*- التزامات النزيل: 

أذ ]مكو الدج ها دويلا ا ا كو تسرد ا الك 

اقل التؤزدل:الأقاصة والوجينات اترات والكتيياكت الأخرض 
الى يقدهها الفندق دون أن يسال عن الأسعار عى ذلك أنه يقبل الأسغار 
الستاريةنة ذلك الوقت. 

-٣‏ لا يسمح للنزلاء بأن يقوموا بالطهي ك الغرف. 

غ- يڪون النزيل مسوؤلا عن أي خسارة أو تلف لأي شيء 2 الفندق 
يسببه أو بسبب ضيوفه أو خدمة أو من يكون مسئولا عنه وتشمل أي خسارة 
رقيات ر ع اا ا اك الستكنات او ار واف 
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8+ تنسب تتكاني ف إقامة النريل على اسان أنه يعاول الوجيات بالفتدق. 

8د اليج لر ا هار حو اتات بالفندق دون مراف تسق مد 
إدارة الفندق + وك حالة الموافقة لا يسمح للحيوانات بالتواجد ج الفرف 
العامة نخاصة جك قاعات لظام ويسمح ليم بالتوآ جد غرف نوم التزيل وفق 
رغبة إدارة الفندق وربما طلب مبلغاً إضافياً لذلك كما يكون النزيل مسؤولاً 
عن أي خسارة تسيبها الحيوانات. 

۷- تحتفظ إدارة الفندق بحقها 4 وقف أو خفض أي ضوضاء يحدثها 
النزلاء والتي ترى أنها تسبب إزعاجاً ومضايقة للنزلاء مثل الراديو والتلفزيون 
أو أي آلة موسيقية ولابد أن يلتزم بهذا المطلب. 

مح :يتمق دا الق إثهاء الفقل هورا مع التزيل يف حالة الشروج عن 
السلوك الأئق 

فك کا لئ ن 

يلتزم النزيل الذي يقوم بحجز غرف مقدما بقبول تلك الغرف 4 اليوم 
الذي تحدد فيه الحجز إلا إذا حدد يوم آخر بموافقة الفندق و تلك الحالة 
تيذا مشرو ية التؤيل مذ ذلك التاريخ ويخ عليه إفظاء العتواق ادام عة 
حجر الغرف» وللفتدق انق الطالبة مك تحت الحساب( مقو السخن 
عند تجن الغرف وإذا لم يشقل النزيل الفرفة المحجوزة 2 التاريخ التفق علينة 
أو أنسحب قبل ذلك التاريخ» فمن حق إدارة الفندق للمطالبة بالتعويض عن 
كبن قد ر مالساو ويف حالة فدح استطلافة إذازة الق ول طب 
الحجز فلابد من إخطار النزيل بذلك إذا كان هناك وقي كاف. 

ه- شروط الحجز ومدة يقاءه: 

٠.21‏ يحكون عقن الجر مم الفقدق ناريا لوو انعد إلا إذا كان هات 
اتفاق بعكس ذلك أو إذا كانت الغرف لم تخلى 4 الوقت العادي( يتراوح 
لف اترك من السباعة الثائية عقر ظهر| تق الكافية يحل الظوين وا للظم 
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الحالية) شإذا لمتكيل الفرف نف اوقت انات هدر القن ي التزيل 
والفندق من يوم إلى يوم وذلك بالاتفاق مع الإدارة. 

۲ تنص شروط عقد الحجز على احتساب يوم الوصول كاملا ولا 
تخ ار ترد و التزول ف الوق 
المناسب وأخلاء الغرف وفقا لما سبق ذكره 2 الفقرة السابقة . 

٣‏ # حالة ما إذا طلب النزلاء شغل غرفهم صباح يوم وصولبم فعليهم 
أ يذكو ا القيهة عون الليلة الشايقة )داكن كان ساهو على اناس جود 
ارف ا ستل وصوليه: 

"En Pension" الإقامةالشاملة:‎ ¬ 

9 روط الاقام اغا تتفل قافا م دار افق على کور 
غرفة+ وجبات النزيل بقيمة شاملة. 

-٣‏ تعني كلمة" وجبات" الإفطار +القهوة ...شاي..الخ. » والغذاء 
والقشاء:الخفيقك( دون لجاب المشترويات ب الهو د انشاي + الق ناماه 
المعدنية...الخ. 

-٣‏ تسرى شروط الإقامة الشاملة لثلاثة أيام على الأقل. 

۷- إنهاء العقد: 

اک کا کون هات افا على شوومل حاص نيف 

AEN Va ALA A SEY كه‎ 

تيه تحال واب و 

ب - إصابة النزيل أو رفاقه أو خدمه بمرض معدي والذي يتسبب عنه 
خوناكر اهل هات الوق و لذن 1 الست ف دق نف ی كاسم 
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۸- المسؤولية عن حاجيات النزيل وممتلكاته: 

ا او افق مم شن ايدان آرت اكات 
النزيل إلا 2 الأحوال التالية: 

1ك ايكون التزيل هن اودع كنك ال كات وفكون إذارة التق أو 
من له تلك السلطة قد تسلمها لحفظها 2 أمان ويكون المدير أو من ينوب 
عنه قد أعطى إيصالا للنزيل باستلامها. 

ب تكون إدارة الفندق متهمة بالإهمال 4 حالة فشلها ج اتخاذ الرعاية 
كاف الوه فطل ع تدك الات 

کک أكون الو ا عفن فل تق و كات ا 
الأحوال الآتية: 

آ وکت و اا و و 
ال او كان امعان اا 

ب - إذا قاد السيارة أحد موظفي الفندق بناء على طلب النزيل دون 
الحصول على إذن من إدارة الفندق. 

9- دفعالحساب: 

تكون الفواتير مستحقة عند تقديمها وتسدد القيمة بالعملة الصعبة أو 
المكلية سكو الصوف اهاه ذلك العو رهل ا كاتف على ارف 
وكويونات وكات اتسا فط هماما يقد الكلهاق نكاد ونیس 
هناك إلزاها ی ادا ادو يفون کم کات او كويونات 

-٠‏ الحجزعند عدم دفع الحساب: 

إناؤة انق اح ا ننمصان ا النويل مهاد اله ذا له 
يسدد الفاتورة وربما تطلب إدارة الفندق من النزيل مغادرة الفندق فوراً مع 
ترك أمتعته وملابسه أو شيء آخر 4 حيازة الفندق وتطبق 2 هذه الحالة 


القوانية امت المعسول فها: 
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-١‏ الإحراميات ومقابل الخدمات: 

يخطر النزلاء بالتعليمات المعمولة بها والموجودة 4 مكتب الاستقبال أو 
2 الغرف. 

۲- الأشياء المفقودة بالفندق: 

تسلم الأشياء المفقودة إلى إدارة الفندق. 

۳- حالات الوفاة: 

ل حالة وفاة أي نزيل بالفندق فإن الورثة أو الأوصياء مسؤولين عن دفع 
أي تكاليف قد تنفق نتيجة الوفاة بما ب2 ذلك تطهير الغرفة وإعادة الديكور 


وتغيير المفروشات..الخ. 
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السياسات 
الاستراتيجيات 
نطاق الإشراف 
الخدمات المكتبية 
المكاتب المفتوحة 
نظام الشكاوى 
مناطق تناول الطعام 
حجرة الانتظار 
حجرة الإيداع 

ردهة الانتظار 

إعلان الضيوف 
الخطابات 

الكتب التوضيحية 
المنشورات 

فكرة واضحة 


الهدايا المجانية 


الاهتمام الشخصي 
الدائرة الأمامية 
الحفلات واللقاءات 
قسم الحجز 
الوصف الوظيفي 


المصطلحات السياحية الفندقية 
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Administration 
Planning 

Control 

Direction 
Leadership 
Specialization 
Policies 

Strategies 

Span Supervisions 
Services Of Bureau 
Open Offices 
Complaint System 
Snack 

Lounges 

Clock Rooms 

Lab by 

Notice For Quests 
Speeches 
Presentation Book 
Brochures 

Theme 


Giveaways Personal 


Personal Consideration 
Front Office 
Conventions 
Reservation 


Job Description 




























































































علاقات العامة 
المسؤوليات 

الواجبات 

الإعلان 

الدعاية 

مدير المبيعات 

التسويق 

سياسة اجتذاب العملاء 
الآمن الوظيفي 

الأمن الفندقي 
مصروفات داخل الفندق 
سجل الفندق 

طلبات الحجوزات 

ملف الضيوف الرئيسي 
وسائل الراحة 

الطعام 


الشراب 


الرحلات السياحية المنظمة 
الصورة الذهنية 

المكان 

السلعة/الخدمة 

الترويج 

الكلمة المنقولة - الكلمة المسموعة 


الحاجات 
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Public Relationship 
Responsibilities 
Duties 

Advertising 
Publicity 

Sales Manager 
Marketing 

Pull Strategy 

Job Security 

Hotel Security 
Value For Money 
The Hotel Register 
Reservation Request 
Quest Master File 
Accommodation 
Food 

Beverages 

Price 

Quest 

Client 

Package Tours 
Image 

Place 

Product 

Promotion 

Word- Of- Mouth 
Need 

Thinking 


Response 


































































































رسالة الضيف 

علاقات رسمية 

المشاركة 

الاجتماعية 

ممثلو الفندق 

وكلاء السياحة والسفر 
مراكز المعلومات السياحية 
نظام الحجوزات المركزية 
البيع بواسطة البريد المباشر 
البيع بواسطة التلفون 
المظهر العام 

الطلاقة 2 اللغة 

جمع المعلومات 
الملاحظات 

المقابلات الشخصية 
الجوالعام للفندق 

عرض الضيافة 

الانطباع الأول 

النوادي الليلية 

موارد الفندق 

الطلب 


التعاطف 
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Mission 

Formal 

Participation 
Sociability 

Hotel Representative 
Travel Agents 

Tourist Information Centers 
Central Reservation System 
Direct Mail 

Telephone Selling 
Appearance 
Languages Fluency 
Information Collection 
Observations 

Face To Face 
Atmosphere 
Hospitality 

First Impressions 
Night Clubs 

Hotel Resources 
Demand 


Rapport 
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جوني» مروان إبراهيم» القائد الإداري 2 علم الإدارة» دار الجاحظ؛ 19917. 
ج. كور توا- تعريب الهيثم الأيوبي» فن القيادة» دمشق:؛ 1909 . 
حنوش» زكي» وظائف الإدارة » مطبعة جامعة حلب» حلب» سورياء .194١‏ 
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خربوطلي» صلاح الدين» السياحة صناعة العصر؛ دار الحازم» ط۱١ .۲٠٠۲‏ 
د.الخضري» محسن أحمد» التسويق السياحي مدخل اقتصادي متكامل» مكتبة مد 
بولي» القاهرة مصر؛ 1989. 
د. صفاء آبو غزالة" إدارة الخدمات السياحية"- دار زهران للنشر”"٠٠7.‏ 
د. علي يونس ميا"أساسيات الإدارة جامعة تشرين- كلية الاقتصادلا١‏ ١؟- .7١008‏ 
درويش» عبد الكريم» د. تكلا ليلى» أصول الإدارة العامة. ۱۹۷۲. 
الغالي» كمالء الإدارة العامة؛ المطبعة التعاونية, دمشق» 19817. 
د. السيد» خميس» القيادة الإدارية» دورية المنظمة العربية للعلوم الإدارية » مركز 
البحوث الإدارة » ؟/ا191. 
المصري» أحمد» إدارة الفنادق» مؤسسة شباب الجامعية؛ الإسكندرية: ٠۹۹۸‏ 
حفاة:؛ حسين: رؤية عصرية للتنمية السياحية 2 البلدان النامية» الهيئة المصرية 
العامة للكتاب 
د. هاشم » زكي محمود» الجوانب السلوكية 2 الإدارة» وكالة المطبوعات»؛ الكويت» 
ط۳ ۱۹۸۰. 
د. هاشم هيثم» وظائف الإدارة » مطابع مؤسسة الوحدة » دمشق» ۱۹۸۳. 
د. مقابلة» خالد»التسويق الفندقي مدخل اقتصادي شامل» جامعة العلوم التطبيقية 


دارزهران للنشر والتوزيع. 
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مسلم» تغريد أحمدء التسويق السياحي فن الاتصال والتفاوض؛ دار النمر» ط۱ .7٠١‏ 

د. مجموعة المؤلفين» أساسيات الإدارة"7" القاهرة .٠٠١١‏ 

المركز العربي للدراسات الأمنية والتدريب بالرياض» مكافحة جرائم السياحية 1997. 
د.الطائي؛ حميد عبد النبي»الأسس العلمية 2 إدارة المنشآت الفندقية/دار زهران» 
الإردن»٠٠٠٠.‏ 

الحميد أبو بكر عمرء إدارة الفنادق» مطبعة نحال)9582١1.‏ 

المصري عزت,المخيمات السياحية» مجلة السياحة العربية»ملحق الأبحاث العدد۸» 
۰ 

د. مسعد» محيى محمد»التنظيم الدولي السياحي بين الفكروالواقع» مركز 
الإسكندرية للکتاب»ط ۱ .7٠١١‏ 

د. علاء الدين جبل» تحليل القوائم المالية» جامعة حلب» كلية الاقتصاد 4١٠٠م.‏ 

د. رضوان عمارء الإدارة المالية» جامعة تشرین» تعليم مفتوح»۸/۲۰۰۷٠٠۲م.‏ 

د. خالد مقابلة» محاسية الفنادق والمطاعمءداروائل للنشر الأردن جامعة العلوم 
التطبيقية ٠.٠١٠5‏ 

د. محسن احمد الخضيري» البورصة» إيتراك للنشر والتوزيع:1999. 

أ.د. سعد أحمد حلابوء الفنادق العائمة والمنتجعات السياحية» مجموعة النيل 
العربية,القاهرة .5٠١١‏ 

خالد وليد السبول" المرشد لذ الأمن والسلامة الفندقية" دارالوراق- عمان:١٠5.‏ 


دليل الأمن العام للمنظمات الإنسانية "دائرة مفوضية الأوروبية .7٠١4‏ 


((QEE)) 


المقدمة الوط افو وف ادا Asa‏ لم لص ل مسرو الاو او الم الف ال 9 
القسم الأول: إدارة الفنادق 1٥‏ 
الفصل الأول: نشأة الفنادق وتطورها ا[ 1[ 0001 
الفصل الثاني: تصنيف المنشآت الفندقية POE AAS‏ 
الفصل الثالث: القرى والمجمعات السياحية مطاف ون ولك الك الم ا 
الفصل الرابع: وظائف الإدارات الفندقية ا ا لماه 
الفصل الخامس:تحليل النسب المالية 1 ز# VES‏ 
الفصل السادس: وصف الوظائف الفندقية ESRA SS‏ 
الفصل السابع:متطلبات تنمية الإدارة الفندقية ا 0 ااا 
الفصل الثامن:العوامل التي تساعد على نجاح الفندق Vi‏ 
الفصل التاسع:أهمية الأفراد 2 الصناعة الفندقية ا ااال 
الفصل العاشر: الفندق والمجتمع e O O‏ 
الفصل الحادي عشر: الفنادق العالمية والشركات الفندقية VES‏ 
الفصل الثاني عشر: التنظيم الفندقي RS‏ ا 
الفصل الثالث عاشر: الهيكل التنظيمي لإدارة الفنادق es‏ 
الفصل الرابع عشر: مدير عام الفندق ملب ال 11 
الفصل الخامس عشر: المشاكل التسويقية 4 الصناعة الفندقية AVES‏ 
الفصل السادس عشر: مشاكل إدارة الفندق EOE‏ سول ا 
الفصل السابع عشر: إدارة الجودة الشاملة بالفنادق AVR‏ 
القسم التانى: الأمن والسلامة الفندقية ۲۹ 
الفصل الأول: مفاهيم خاصة بالأمن والسلامة 1[ 1 [ 1[ اا 
الفصل الثاني: السلامة والصحة المهنية 8 اا 
الفصل الثالث: أمن المنشآت الفندقية RASS‏ اا 
المبحث الأول: مفاهيم خاصة بأمن وسلامة الفندق eee‏ 0 00 
المبحث الثاني: برنامج السلامة الفندقية اممو حبق الوط مالا مد اقم 
المبحث الثالث: الأخطار 2 المنشآت الفندقية مام حا ال مطوام ام او اع م ا 


))058(( 


المبحث الرابع: المشاكل التي تواجه السائح بالمنشأة الفندقية ا ا 
وأثرها على النشاط السياحي 


المبحث الخامس: وسائل تأمين المنشأة الفندقية VATO AE‏ 
المبحث السادس: الجهود المبذولة 2 مكافحة جرائم السياحة AVS‏ 
الفصل الرابع: الإخلاء ااا 0 اا 
الفصل الخامس: الأمن ضد الحريق NAA AR AAR‏ 

الفصل السادس: صحة البيئة وسلامتها 4 الفنادق 000 0 0 0 010 
الفصل السابع: الإسعافات الأولية 000001010 ااا 
الفصل الثامن: التعريف بأهم المنظمات الدولية القائمة بالنشاط الفندقي OTe‏ 

- مفاهيم خاصة وأحكام عامة POORER AAAS‏ 


- القواعد والتعليمات الصادرة من الجمعية الدولية للفنادق 2 مجال تنظيم العلاقة بين 


أصحاب ومديري الفنادق والنزلاء 00 ا ااا 
المصطلحات السياحية الفندقية 00 ا 
المراجع باللغة العربية POSSESSED RASRA‏ 
الفهرس ae OO aî‏ قا ل PWV asa‏ 


0 0 0 
که که کډ 


((QÊËE)) 


